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A comunicação entre homens e máquinas faz, cada vez mais, parte do dia a dia de 
milhões de pessoas. Contudo, a falta de atenção que algumas interfaces prestam ao 
utilizador leva à frustração do homem e ao descrédito do sistema. Partindo deste 
pressuposto, Donald Norman definiu três níveis de reação humana ao design: o nível 
visceral, o nível comportamental e o nível reflexivo. 
Neste sentido, propusemo-nos analisar o site noticioso português P3 à luz destes três 
níveis: a análise do nível visceral foi realizada através do questionamento de estudantes 
da Universidade do Porto, a propósito da sua opinião inicial sobre o P3; o nível 
comportamental foi analisado através da realização de uma análise heurística de testes 
de usabilidade e da verificação de diretrizes de acessibilidade; para levar a cabo a 
análise do nível reflexivo, foi utilizada uma teoria clássica das ciências da comunicação, 
a teoria dos usos e gratificações. 
Com esta investigação, pretendemos verificar os critérios de acessibilidade que o site 
P3 proporciona aos seus utilizadores, na tentativa de fornecermos sugestões de possíveis 
melhorias na interface do P3, em particular, e na comunicação entre homem e 
computador, em geral.  
Palavras-chave: 
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Abstract 
 
The communication between Men and machine is increasingly becoming a part of 
the day-to-day life of millions of people. However, the lack of attention that some 
interfaces pay to the user leads to the frustration of Man and to the discredit of the 
system. Based on this assumption Donald Norman defined the three levels of the human 
reaction to design: visceral level, behavioral level and reflexive level. 
 
Because of this we set out to analyze the Portuguese news Website P3 in the light of 
these three levels: the analysis of the visceral level was conducted through the 
questioning of students of Oporto's University about their initial opinion on P3; the 
behavioral level was analyzed by the execution of a Heuristics analysis, usability tests 
and the verification of accessibility guidelines; for the reflexive level analysis we chose 
to use the classic Uses and Gratifications theory. 
 
With this investigation we intend to ascertain the accessibility requirements that P3 
Website gives to its users in an attempt to supplying suggestions for possible 
improvements in the interface of P3, in particular, and in the communication between 
Man and computer in general. 
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Introdução 
Atualmente, vivemos numa época em que os computadores estão cada vez mais 
acessíveis e mais presentes no nosso quotidiano, seja no trabalho, seja em casa, ou em 
momentos de lazer. Estamos constantemente a recorrer a sistemas computacionais em 
busca de informação, diversão ou comunicação. Contudo, nesta relação, os utilizadores 
ainda têm de se adaptar a sistemas que, apenas em teoria, foram construídos para eles. 
Para que o uso de computadores não seja baseado na máxima de que o erro é humano, é 
necessário criar designs de programas computacionais e Web sites em que o utilizador 
seja sempre o centro. 
Tendo em conta a importância de uma interação entre homem e computador, cada 
vez mais invisível, optámos por tentar perceber a atenção que os Web sites portugueses 
atribuem aos seus utilizadores. Para tal, procurámos analisar o site do P3 
(http://p3.publico.pt/), que resulta de um consórcio composto pelo Público, pela 
Universidade do Porto, através da Faculdade de Letras e da Faculdade de Engenharia, e 
pelo INESC Porto. A nossa intenção, ao fazer esta escolha, recaiu no facto de ser um 
Web site com menos de três anos que se distingue pela inovação. Esta dissertação 
centra-se, assim, no estudo do P3 através da análise dos três níveis de reação humana ao 
design propostos por Donald Norman. Para isso, tentámos saber qual foi a primeira 
impressão que os utilizadores do P3 tiveram do Web site, se tinham facilidade ou 
dificuldade em realizar tarefas no site, se estava adequado a pessoas com deficiências e 
quais eram os usos e gratificações associados à sua leitura.  
O objetivo final desta dissertação é verificar o nível e os critérios de acessibilidade 
que o site P3 proporciona aos seus utilizadores e, desse modo, perceber a importância da 
filosofia homem-computador no contexto atual e na realidade portuguesa. 
Estrutura da dissertação 
Esta dissertação está estruturada em quatro capítulos principais e centra-se, 
sobretudo, no pensamento de Joseph Licklider, Alan Dix e Donald Norman. Ao longo 
dos três primeiros capítulos, centrámo-nos, sobretudo, na teoria subjacente à filosofia da 
interação homem-computador. Para tal, partimos da teoria simbiótica proposta por 
Licklider e analisámos de que forma os primeiros computadores da Xerox e da Apple 
foram pioneiros para uma comunicação mais fácil entre homens e computadores. O 
segundo capítulo apresenta as quatro fases iniciais do processo de design propostas por 
Alan Dix. O terceiro capítulo aborda o pensamento de Donald Norman através da 
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exposição dos níveis visceral, comportamental e reflexivo. Este capítulo faz a ligação 
com a parte empírica desta dissertação, uma vez que esta se centrará na análise do P3 de 
acordo com estes três níveis. Ao longo do último capítulo, estudaremos o site noticioso 
do P3, através de uma análise baseada em metodologias qualitativas. Para a análise do 
nível visceral, é questionado aos estudantes da Universidade do Porto quais as suas 
primeiras impressões acerca do Web site do P3. O nível comportamental é verificado 
através de uma análise heurística e de uma análise de acessibilidade. Por último, o nível 
reflexivo do P3 é analisado através da utilização da teoria clássica da comunicação dos 
usos e gratificações. Este capítulo culmina na discussão e análise dos resultados obtidos 
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Capítulo 1. Contextualização histórica 
1.1.Origens da interação homem-computador 
Durante a Segunda Guerra Mundial, os equipamentos militares começaram a exigir 
mais dos seus operadores. As decisões rápidas e os movimentos certeiros que se 
exigiam em tempos de guerra fizeram com que os engenheiros se começassem a 
preocupar, cada vez mais, com a interação entre humanos e máquinas. Para que as 
incompatibilidades entre eles se atenuassem e para que os erros fatais diminuíssem, foi 
necessário adequar os equipamentos, ambientes e tarefas aos aspetos neuropsicológicos 
da perceção sensorial: visão, audição e tato (Moraes, 2002). 
Foi neste contexto, se bem que numa data já posterior, que Joseph Licklider, 
investigador do Massachusetts Institute of Technology (MIT), salientou a importância 
de uma boa comunicação entre homem e máquina, introduzindo o conceito de simbiose 
aplicado à relação entre as novas máquinas computacionais e os seus utilizadores.  
Para Licklider, o conceito de simbiose
1
 permitiria um desenvolvimento na interação 
cooperativa entre os homens e os computadores eletrónicos. Isto envolveria um 
acoplamento entre os homens e os membros eletrónicos da parceria. Os objetivos 
principais seriam: permitir aos computadores facilitar o pensamento formulativo, tal 
como eles já facilitam a solução de problemas formulados e permitir que homens e 
computadores cooperem na tomada de decisões e no controlo de situações complexas, 
sem a inflexibilidade exigida por programas pré-definidos (Licklider, 1960). 
Deste modo, o relacionamento entre operador humano e computador deveria ser 
baseado na cooperação. Esta relação implicava que cada um dos seus componentes 
tivesse capacidades próprias para executar uma dada tarefa. Enquanto a componente 
humana é mais adequada para se envolver em tarefas que requerem criatividade, os 
computadores destacam-se na execução de funções mais relacionadas com o cálculo e 
com o armazenamento de dados. Os operadores humanos e os sistemas de 
computadores podem então ter uma relação simbiótica, na qual cada um amplia as 
capacidades do outro na realização de tarefas complexas e multifacetadas.  
Nesta parceria simbiótica, os homens definiriam objetivos, formulariam hipóteses, 
determinariam critérios e realizariam a avaliação. Já os computadores seriam 
                                                          
1
 A simbiose entre homem e máquina é considerada uma subclasse dos sistemas homem-máquina 
(Licklider, 1960). 
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responsáveis pelo trabalho de rotina. Para alcançar na plenitude esta associação 
cooperativa, seria necessário um desenvolvimento na partilha de tempo (time-sharing) 
de acesso e utilização dos computadores, nos componentes, na organização da memória, 
na programação de linguagens e em equipamentos de input e output (Licklider, 1960). 
É o facto das máquinas computacionais poderem fazer prontamente, bem e 
rapidamente, muitas coisas que são difíceis ou impossíveis para os homens, e os homens 
poderem fazer prontamente muitas coisas que são difíceis ou impossíveis para os 
computadores, que torna esta parceria tão positiva para homens e máquinas (Licklider, 
1960).  
Tendo em conta as possibilidades desta cooperação, Licklider estabeleceu quais 
seriam os pré-requisitos necessários para a realização da simbiose entre homem e 
computador. Estes pré-requisitos diziam respeito, sobretudo, à velocidade, memória, 
linguagem e dispositivos de entrada e saída dos computadores, como vamos ver em 
seguida. 
Na década de sessenta, os computadores de grande escala eram demasiado caros para 
cooperarem com o pensamento dos homens em tempo real. Claramente que, para 
aumentar a eficácia desta relação, o computador teria de dividir o seu tempo entre 
muitos utilizadores (Licklider, 1960). Gerir este sistema de partilha de tempo implicava 
a existência de uma comunicação em rede entre estes computadores, ligados uns aos 
outros através de linhas de comunicação que chegariam também a utilizadores 
individuais através do aluguer de fios de serviços. Num tal sistema, a velocidade dos 
computadores seria equilibrada e o custo das memórias e dos programas seria dividido 
pelo número de utilizadores (Licklider, 1960). Apesar de estas ideias terem sobretudo 
em vista o desenvolvimento da parceria simbiótica entre homens e computadores, elas 
estiveram igualmente na origem da rede das redes de computadores que acabou por ser 
designada por Internet (Machuco Rosa, 1998). 
A simbiose entre homem e máquina pressupõe também a ideia de que a informação 
deve ser recuperada, tanto pelo nome como pelo padrão, e que ela deve ser acessível 
através de um procedimento muito mais rápido do que numa procura em série 
(Licklider, 1960). Para tal, Licklider sugeriu um sistema baseado no que Fredkin 
chamou de árvore da memória (trie memory) (Fredkin, 1960). A organização em árvore 
da memória permite facilitar a recuperação de informação através de uma estrutura de 
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armazenamento que se assemelha a uma árvore. Este sistema baseia-se na escrita de 
uma série de endereços em que cada um tem informação acerca da localização do 
próximo. Este sistema de armazenamento de computador ajudaria ainda a entrar em 
ressonância com os operadores humanos e com a sua predileção para designar coisas 
por nomes ou apontar. 
Segundo Licklider, a dissimilaridade entre as línguas humanas e as linguagens 
utilizadas para programar computadores era o mais sério obstáculo à verdadeira 
simbiose. Para começar a eliminar esse obstáculo, foram criadas linguagens de 
programação como o FORTRAN
2
, o qual tinha como objetivo adaptar a linguagem dos 
computadores à forma da linguagem humana (Licklider, 1960). Apesar de o FORTRAN 
ter representado um primeiro passo para diminuir a diferença entre linguagem humana e 
linguagens de programação, existia ainda um longo caminho a ser percorrido. 
Para a cooperação entre homens e computadores ser possível, em tempo real, era 
necessário fazer um uso adicional e bastante diferente dos princípios de comunicação e 
controle. As instruções que normalmente eram usadas nos computadores deveriam ser 
especificadas em etapas individuais que formassem uma sequência. Posteriormente, 
seria estabelecido um critério para o utilizador saber quando é que a tarefa tinha sido 
cumprida. 
Contudo, para se alcançar a desejada simbiose entre homens e máquinas tornava-se 
necessária uma evolução, quer dos dispositivos de entrada (input), quer dos dispositivos 
de saída (output), que permitisse uma relação mais fácil e eficaz entre as duas partes do 
todo simbiótico. Assim, por exemplo, os homens deveriam ter a possibilidade de 
desenhar gráficos e imagens, e aprender a escrever ou imprimir numa forma legível para 
a máquina (Licklider, 1960). Em geral, interagir com o computador deveria ser como 
interagir com outro engenheiro. Contudo, o outro engenheiro seria um desenhista 
preciso, uma calculadora relâmpago e um assistente mnemónico (Licklider, 1960). A 
ideia de manipular gráficos foi, sem dúvida, uma ideia revolucionária que teve o 
desenvolvimento histórico que hoje todos conhecemos. Igualmente revolucionária foi a 
ideia de Licklider de desenvolver programas de reconhecimento automático da fala 
como instrumento para a realização da simbiose.  
                                                          
2
 O nome é um acrónimo da expressão "IBM Mathematical FORmula TRANslation System". 
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Este reconhecimento dependeria, sobretudo, do tamanho das palavras a serem 
reconhecidas e da diversidade de locutores e pronúncias com que seria possível 
trabalhar. Mais especificamente, para que a simbiose entre homens e computadores 
pudesse ser consolidada, seria necessário que o sistema reconhecesse um vocabulário de 
cerca de 2000 palavras. Só assim é que a interação em tempo real poderia ser baseada 
no reconhecimento da fala (Licklider, 1960).  
Quando, em 1960, Licklider falou na simbiose entre homem e computador, o 
conceito ainda não passava de uma ideia que só viria a tomar forma anos depois. Isso 
aconteceu nos anos 70, quando, devido aos avanços tecnológicos, a interação em tempo 
real se tornou num lugar comum.  
Foi através de determinadas invenções ao longo da década de sessenta, como a 
invenção do rato, por Douglas Engelbart, ou o sketchpad, de Yvan Sutherland, 
dispositivos de input que já tinham sido antecipados por Licklider, que a filosofia da 
interação homem-máquina se tornou cada vez mais concretizável. O uso dos 
computadores deveria assentar em monitores de alta resolução, linguagem de alto nível, 
programas de tratamento de texto com funções automáticas e janelas exibidas em 
simultâneo (Machuco Rosa, 2008). Ao nível dos dispositivos de output, os 
computadores acabaram por, de forma crescente, ganhar essas funções e assentar no uso 
desses dispositivos.  
Invenção de grande importância para a melhoria da interação entre homens e 
computadores foi o referido sketchpad, criado em 1963. Este editor gráfico permitia 
manipular objetos num ecrã, agarrando-os, movendo-os e mudando o seu tamanho, 
utilizando sempre uma caneta de luz. Este dispositivo foi introduzido como um sistema 
que tornava possível que homem e computador conversassem através de linhas de 
desenho (Sutherland, 1963). Estas ideias iniciais de manipulação direta de uma 
interface, concebidas por Licklider, Engalbart e Sutterland, começaram a ser realmente 
implementadas por Alan Kay, no trabalho de investigação que desenvolveu no Xerox 
Park, em Palo Alto. Elas seriam, em 1981, utilizadas na criação do Star, o computador 
comercial da Xerox, e, mais tarde, nos computadores Lisa e Macintosh, da Apple 
(Myers, 1998). 
Estas invenções foram de importância extrema, porque, de acordo com a filosofia de 
Joseph Licklider, o homem deveria conseguir interagir com o computador de acordo 
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com múltiplos interfaces e através de dispositivos de produção e reconhecimento de voz 
(Licklider, 1960). Estes novos dispositivos seriam uma forma de transformar a 
interatividade entre homem e computador para que a comunicação fosse efetuada como 
se fosse entre dois colegas de trabalho.  
A centralidade no homem, uma das principais máximas da interação homem-
máquina, foi particularmente bem conseguida através do computador Star da Xerox. 
Este computador foi criado durante a década de 70, e o seu público-alvo eram homens 
de negócios e organizações empresariais que estavam mais interessados em fazer o seu 
trabalho do que em saber como funcionava um computador (Jeff Johnson, 1989). Deste 
modo, o objetivo do Star era compactar a interface através de ícones, que funcionariam 
como metáforas do quotidiano, tornando a utilização de um computador mais acessível. 
O computador Star, baseando-se neste sistema metafórico, utilizou a metáfora do 
ambiente de trabalho para tornar a interface mais familiar para os seus utilizadores. 
Através da comparação dos ícones com as ferramentas que utilizaríamos se 
estivéssemos a trabalhar num escritório, o Star pretendia que os seus utilizadores se 
esquecessem de que estavam a trabalhar com o auxílio de um computador. Como 
Donald Norman viria a afirmar, quase duas décadas depois, “muita da informação que 
uma pessoa precisa para fazer uma tarefa reside no mundo. O comportamento é 
determinado pela combinação da informação da memória (na nossa cabeça) com a 
informação do mundo” (Norman, 1988). 
O computador Star deu também relevância à visibilidade, considerada, ainda hoje, 
como uma das bases fundamentais do design de interface (Jeff Johnson, 1989). Este 
computador foi também pioneiro na implementação de um sistema de janelas 
(Windows) que poderiam ser abertas em simultâneo, permitindo a realização de diversas 
tarefas ao mesmo tempo.  
A importância do computador Star da Xerox para o desenvolvimento das ideias 
acerca da interação homem-máquina, teorizadas por Licklider, é indiscutível. Contudo, 
a nível comercial foi um falhanço. O elevado preço do produto fez com que o primeiro 
computador a ter em conta a simbiose entre homens e máquinas não fosse apreciado 
pelo grande público. Mais tarde, em 1983, Steve Jobs, o fundador da Apple Computer, 
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Inc., utilizou os princípios aplicados no Star para a criação do computador Lisa
3
, mas, 
tal como aconteceu com o computador Star, o preço era demasiado elevado e as vendas 
não foram as que se esperavam. Os computadores só acabariam por estar ao alcance do 
grande público quando as ideias aplicadas ao Star foram utilizadas por Jobs
4
 na criação 
do Machintosh da Apple Computer
5
. 
Apesar do fracasso a nível comercial, o computador Lisa trouxe grandes inovações 
ao nível do design. As quatro principais características daquele que foi o primeiro 
computador da Apple eram: a orientação através do rato e de gráficos/imagens; a 
existência de um ambiente de trabalho (desktop); a representação dos dados através de 
metáforas de objetos físicos do quotidiano; e a existência de um design integrado do 
hardware e do software (Williams, 1983). 
A passagem de uma comunicação linear baseada na escrita de linhas de código, para 
uma comunicação centrada em imagens e nos sentidos, foi uma das formas através das 
quais a Apple tornou o computador mais próximo e desejável para as pessoas comuns. 
Já a utilização de ícones no ecrã e de dispositivos apontadores, como o rato, permitiram 
a substituição do texto. Estas ferramentas prometiam uma interação mais simples que 
deixava o utilizador com a sensação de que estava no controlo (Williams, 1983). A 
sensação de segurança, aliada à de controlo, era acentuada por funcionalidades que 
davam aos utilizadores um maior à-vontade para trabalharem sem medo de cometerem 
erros. Um dos melhores exemplos é o botão “Undo last change”, que permite reverter 
determinada ação, e a aplicação da filosofia do “what-you-see-is-what-you-get”, 
WYSIWYG, originada no Xerox PARC, na década de 70. O princípio WYSIWYG  
permitia ao utilizador saber exatamente como ficaria um documento na forma impressa. 
A prevenção e a clareza das mensagens de erros, que foram aplicadas, de forma 
pioneira, no computador Lisa, são ainda, atualmente, consideradas como princípios 
básicos para um bom design.  
                                                          
3
 Para mais informações acerca do computador Lisa, recomendamos a leitura do artigo “The Lisa 
Computer System”, de Gregg William: http://www.guidebookgallery.org/articles/thelisacomputersystem 
4
  Steve Jobs, em conjunto com Steve Wozniak e Mike Markkula, desenvolveu e comercializou uma das 
primeiras linhas de computadores pessoais de sucesso, a série Apple II. Mais tarde, Steve Jobs 
notabilizou-se como co-fundador, presidente e diretor executivo da Apple Inc. . 
5
 Para mais informações acerca do computador Macintosh, recomendamos a leitura do artigo “The Apple 
Macintosh Computer”, de Gregg William: http://blog.modernmechanix.com/byte-review-of-the-original-
macintosh/ 
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A criação do computador Lisa dependeu, essencialmente, da metáfora de que o ecrã é 
um ambiente de trabalho e que os ícones são objetos desse ambiente, tal como tinha 
acontecido no computador Star da Xerox. Este design permitia que a simples 
manipulação dos ícones pelas janelas (Windows) facultasse ao utilizador um 
conhecimento básico de, praticamente, todas as operações passíveis de serem 
executadas no computador. Como Gregg Williams afirmou, no documento de 
introdução do computador Lisa, “a semelhança entre diferentes programas do Lisa é 
largamente responsável pela facilidade com que os principiantes aprendem a fazer algo 
útil no computador”  (Williams, 1984).  
Passado um ano do lançamento e do fracasso de mercado do computador Lisa, surge 
o computador Macintosh, no qual é desenvolvida a interface gráfica do Lisa, que 
finalmente se tornou um computador pessoal destinado a um grande sucesso comercial. 
 A construção do computador Macintosh foi baseada em três ideias fundamentais: o 
desenvolvimento de uma segunda geração da tecnologia do computador Lisa; a 
confiança e o baixo preço aliados à simplicidade; e no máximo de sinergia entre 
hardware e software (Williams, 1984). O Macintosh permitiu, também, testar o uso de 
gráficos, do rato e da metáfora do ambiente de trabalho a nível comercial, e distanciou-
se do Lisa através do uso mais eficiente da memória e de uma velocidade mais rápida 
(Williams, 1984). Contudo, este novo computador pessoal da Apple não permitia ter 
mais do que uma aplicação aberta de cada vez devido à pouca memória disponível. Mas, 
apesar deste facto, o Macintosh incluiu, no seu menu principal, um conjunto de 
pequenos programas a que chamou assistentes de escritório (desk accessories) e que 
poderiam ser usados em simultâneo. É o caso do scrapbook, uma sequência de dados 
composta por textos e gráficos (Williams, 1984).  
A influência do Star da Xerox e dos computadores Lisa e Macintosh da Apple foi 
fundamental, sobretudo a nível do design, para o avanço de uma tecnologia 
computacional, com vista à simbiose entre homem e máquina teorizada por Licklider. 
Também a nível da usabilidade do design, estes computadores foram pioneiros, 
introduzindo princípios como a visibilidade, o feedback e a prevenção de erros. 
Como refere Donald Norman acerca do Macintosh, este computador utilizou 
dispositivos visuais que permitiram a eliminação do ecrã negro, assim como se baseou 
no uso que o utilizador faz de um programa para melhorar os restantes. O Macintosh 
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permitia ainda realizar ações de forma relativamente fácil, sendo que algumas eram 
feitas apenas com o uso do rato e permitiam uma melhor orientação do utilizador na 
interface (Norman, 1988). O Macintosh conseguiu, ainda, numa fase inicial da história 
dos computadores pessoais, responder a princípios fundamentais de design que são 
ainda hoje tidos em conta. 
Terminando esta rápida análise da evolução histórica da interação homem-máquina, 
referimos o momento no qual essa interação passou a ser vista no contexto do 
surgimento da World Wide Web
6
, que ocorreu no início dos anos 90. Foi nessa altura 
que a execução de testes de usabilidade às interfaces começou a ser vista como uma 
forma de criar um design que correspondesse ao que os utilizadores desejavam. Através 
destes testes, era possível analisar a interação entre humanos e sistemas através de 
critérios como a facilidade de uso, de aprendizagem, a memorização, a isenção de erros 
e a satisfação do utilizador em relação ao design. A crescente importância dada à 
execução de testes de usabilidade foi vista por Shneiderman como um indicador da 
crescente importância atribuída aos utilizadores (Shneiderman, 1982). Contudo, este 
interesse pela usabilidade foi direcionado para a Web apenas na década de 90, quando 
os Web sites empresariais começaram a estar cada vez mais centrados em conteúdos 
multimédia. À medida que a utilização de imagens, gráficos e vídeos on-line aumentou, 
cresceram também os problemas de usabilidade (Nielsen, 2000). Isto provocou um 
impacto negativo na realização de negócios e retenção do utilizador (Badre, 2002). Foi 
neste cenário que a usabilidade aplicada à Web se tornou mais relevante do que nunca, 
provando, uma vez mais, que a criação de uma interface que não tenha em conta o 
utilizador estará, inevitavelmente, destinada ao fracasso. O que nos leva à importância 






                                                          
6
 Sobre o surgimento e ideias orientadoras da World Wide Web, ver a obra escrita pelo seu criador, Tim 
Berners-Lee (1999). 
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Capítulo 2. Processo de design 
Como referimos anteriormente, para que o uso de computadores não seja baseado na 
máxima de que o erro é humano, é necessário criar designs de programas 
computacionais e Web sites em que o utilizador seja sempre o centro. 
Para tal, tentámos saber se os utilizadores do P3, suplemento on-line do jornal do 
Público, tinham facilidade ou dificuldade em realizar tarefas no site e se o mesmo 
estava adequado a pessoas com deficiências. Este tipo de análises é normalmente 
executado ao longo do processo de design.  
O processo de design aplicado à usabilidade foi iniciado na década de 80, após ter 
sido constatado que, confiar apenas na experiência do designer e em padrões ou 
guidelines, não era suficiente. Para se criarem bons sistemas de computador é necessário 
também ter em conta a aplicação de métodos empíricos (Rocha & Baranauskas, 2003). 
Foi neste contexto que, na década de 90, Alan Dix apresentou as cinco fases principais 
do processo de design: os requerimentos, as análises, o design, a interação e o protótipo, 
e a implementação e o desenvolvimento. Cada uma destas fases engloba o que deve ser 
executado num processo de design, sem menosprezar a interação entre o utilizador, o 
sistema e o ambiente que os rodeia (Alan Dix, 1993). Ao longo deste capítulo, 
desenvolveremos as quatro primeiras fases do processo de design
7
, baseando-nos 
sobretudo no pensamento de Alan Dix. Estas fases aplicam-se, sobretudo, à usabilidade 
das páginas Web e às relações entre elas, sendo nessa medida que elas se enquadram nos 
objetivos gerais desta dissertação.  
De seguida, abordaremos a fase dos requerimentos, que diz respeito à parte inicial do 
processo de design. Na fase da análise, vamos referir as três abordagens que podem ser 
feitas a uma análise de tarefas, sendo elas: a análise por decomposição, a técnica 
baseada em conhecimento e a análise baseada na entidade/relacionamento (Alan Dix, 
1993:510). Na terceira fase do processo de design, serão referidas a estrutura local e 
global do mesmo processo, o ciclo de execução/avaliação de Donald Norman, os 
princípios gerais e as heurísticas de Nielsen. Ao longo desta secção, será ainda referido 
o princípio do design universal através da apresentação das WCAG 1.0 e das WCAG 
                                                          
7
 A fase correspondente à implementação e desenvolvimento não foi analisada, uma vez que o site do 
P3 já se encontra construído. 
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2.0. Na fase da implementação e desenvolvimento, vamos referir os dois métodos de 
avaliação de um sistema: a inspeção de usabilidade e os testes de utilizadores.  
2.1. Processo de design: Requerimentos e análise 
A fase inicial do processo de design refere-se ao que se deseja. É o momento do 
processo em que, através de entrevistas, análises de observação e estudos etnográficos, 
se procura saber o que já existe e o que é preciso criar (Alan Dix, 1993:196).  
O início do processo de design tem como objetivo conhecer o possível utilizador do 
design que se está a criar (Alan Dix, 1993:196). A compreensão das necessidades do 
utilizador pode ser percebida por meio de estudos de comportamento nos meios onde o 
produto possa vir a ser usado (Norman, 2004). 
 A realização de entrevistas abertas e de uma observação cuidada ao nível dos 
comportamentos podem permitir um conhecimento mais concreto de quem são as partes 
interessadas e o que desejam. Também o recurso à imaginação pode ser uma ferramenta 
útil nesta fase do processo de design. Através da criação de personas, personagens 
imaginárias que representam o público-alvo, ou através de cenários, histórias ricas em 
interação acerca de um determinado design, é possível uma simulação de como é que o 
sistema será utilizado em determinado contexto. Os cenários remetem-nos já para a 
segunda fase do processo de design, que diz respeito à análise dos resultados obtidos 
através das observações e entrevistas (Alan Dix, 1993:201). 
Os cenários são uma forma de comunicar, de forma clara e linear, com outros 
designers, clientes e utilizadores. Tal como são uma ajuda preciosa na prevenção de 
problemas de design, já que permitem simular erros antes destes acontecerem (Alan 
Dix, 1993:201). 
 A esta técnica de análise junta-se, também, a análise de tarefas, que pretende 
capturar como é que os utilizadores completam várias tarefas que lhes poderão ser úteis 
na utilização do sistema, como veremos mais à frente. Estes dois modelos de análise 
podem ser utilizados, em conjunto, para a obtenção de interações reais entre os 
utilizadores e um determinado design (Alan Dix, 1993). 
2.1.1. Análise de tarefas 
A análise de tarefas refere-se à forma como as pessoas executam determinado 
trabalho, num sistema já existente, e usa como principal ferramenta a observação. A 
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tarefa do utilizador está, normalmente, ligada a aspetos do mundo que não são, e não se 
espera que sejam, parte de um sistema de computador (Alan Dix, 1993). 
Um dos motivos da crescente preferência pela realização de análises de tarefas 
prende-se com o facto de enfatizar a importância do utilizador. Por este motivo, este 
tipo de análise está intimamente ligado a modelos cognitivos
8
, isto é, a modelos que 
representam os utilizadores de um sistema interativo. Enquanto os modelos centrados 
em tarefas e objetivos dependem do entendimento de processos cognitivos internos, as 
análises de tarefas centram-se mais na observação do utilizador a partir do exterior, e 
incluem ações que podem ser utilizadas numa análise GOMS (Goals 
Operators,Methods,and Selection rules). Deste modo, as análises de tarefas tendem a 
olhar mais para o comportamento dos utilizadores do que para o seu estado mental 
(Alan Dix, 1993:326). É um ponto cuja importância para a interação homem-máquina 
temos vindo sempre a sublinhar: o design do sistema deve basear-se em objetos e ações 
do mundo exterior, mais do que em modelos cognitivos internos. 
Existem três abordagens diferentes a uma análise de tarefas: a análise por 
decomposição, a técnica baseada em conhecimento, e a análise baseada na 
entidade/relacionamento (Alan Dix, 1993:510). 
A primeira abordagem baseia-se na decomposição das tarefas em subtarefas e na 
ordem em que são executadas. A segunda abordagem centra-se no que o utilizador 
precisa de saber sobre os objetos, sobre as ações envolvidas na tarefa e sobre a forma 
como o conhecimento está organizado. A terceira abordagem é baseada na forma como 
a relação com uma entidade diz respeito à relação e às ações desempenhadas entre os 
atores e os objetos (Alan Dix, 1993:511). 
A maior parte das técnicas de análise envolvem algum tipo de técnica de 
decomposição de tarefas para exprimir um determinado comportamento. A técnica de 
análise hierárquica caracteriza-se pela decomposição hierárquica de tarefas e subtarefas 
e pela descrição da ordem em que as condições das subtarefas são executadas (Alan 
Dix, 1993:513). Este processo é interativo, existindo uma tarefa principal que deve ser 
                                                          
8
 Os modelos cognitivos esforçam-se por representarem os utilizadores enquanto estes interagem com um 
sistema e podem ser divididos em três categorias: a primeira descreve a estrutura hierárquica das tarefas 
do utilizador e a estrutura dos objetivos, de que é exemplo o modelo GOMS (Goals, operators, methods 
and selection rules); a segunda tem como preocupação a linguística e a gramática, enfatizando a 
compreensão do utilizador no diálogo com o sistema; a terceira  é baseada num conhecimento sólido da 
capacidade motora humana, e é aplicada em situações em que o utilizador executa as ações de forma 
automática. 
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dividida em subtarefas para ser realizada. Para sabermos qual a tarefa principal, 
devemos ter em conta procedimentos como a observação direta, a opinião de 
especialistas, ou algum tipo de documentação que nos permita saber qual a tarefa mais 
importante a realizar, tendo em conta o sistema que pretendemos avaliar (Alan Dix, 
1993:513). 
Ainda de acordo com o pensamento de Alan Dix, a técnica de análise baseada no 
conhecimento começa pela listagem de todos os objetos e ações envolvidas na tarefa, 
sendo que o passo seguinte se refere à construção das suas taxonomias. A classificação 
dos objetos serve para dar uma visão da estrutura global ao utilizador no executar de 
uma tarefa. O modelo baseado na entidade-relacionamento é uma técnica de análise 
geralmente associada ao design de bases de dados e programação, tendo sido, só mais 
recentemente, orientada para objetos. Numa análise de tarefas, o interesse está na ampla 
gama de entidades não-computacionais, incluindo objetos físicos, ações realizadas sobre 
eles e as pessoas que os manuseiam (Alan Dix, 1993:514). 
Os diferentes métodos de análise permitem estruturar os dados das tarefas de forma 
diferente. No entanto, a análise de tarefas resultante só pode fornecer bons resultados se 
tiver sido feita uma boa recolha dos dados originais obtidos (Alan Dix, 1993:518). 
2.2. Processo de design – Design 
A terceira fase do processo de design centra-se na passagem daquilo que é desejado 
para o que é construído, e foca-se, especificamente, no design (Alan Dix, 1993). No 
caso concreto do design de um sistema informático, devemos ter em conta a sua 
estrutura local e global. A estrutura local refere-se à análise de uma página, enquanto a 
estrutura global se refere à estrutura do site completo e aos movimentos que o utilizador 
realiza entre as páginas. As estruturas são importantes num Web site para o utilizador 
saber onde se encontra e o que precisa de fazer para alcançar determinados objetivos. 
No caso das páginas Web, o utilizador deve saber através da página local: onde está; o 
que pode fazer; onde quer ir/o que vai acontecer; e onde esteve ou o que já foi feito 
(Alan Dix, 1993:205). 
Uma Web page deve ser clara nestes quatro pontos. O utilizador deve poder navegar 
sabendo onde está através de referências do próprio site. Tal como deve saber o que 
pode fazer através de indicações específicas que permitam saber o que é meramente 
decorativo ou o que é, por exemplo, um link (Alan Dix, 1993:205). Neste ponto, 
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podemos estar perante um trade-off entre a aparência do site e a facilidade em realizar 
determinadas ações e alcançar os objetivos desejados. A necessidade de saber para onde 
queremos ir dentro de um Web site não deve depender do acaso ou da experiência de 
clicar e ver o que acontece, apesar de o botão “undo” permitir um fácil retorno. Navegar 
num Web site deve ser algo explícito, que permita poupar tempo ao utilizador e melhore 
a usabilidade da página. Por último, torna-se essencial a apresentação de mensagens de 
feedback para o utilizador saber o que está a ocorrer no sistema (Alan Dix, 1993:206). 
Quando o design não tem em conta estes quatro fatores da estrutura local, o 
utilizador pode sentir-se “perdido no hiperespaço”, uma sensação que advém da falta de 
orientação que sofremos quando não temos informação suficiente acerca do local onde 
estamos e de local onde estivemos
9
 (Alan Dix, 1993:208). 
A estrutura global refere-se à organização geral de uma aplicação, isto é, à forma 
como os vários ecrãs, páginas ou dispositivos estão ligados entre si. Isto pode ser feito 
de forma hierárquica, ou através de um diálogo em que há um padrão não-hierárquico 
de interação entre os estados principais do sistema (Alan Dix, 1993:210). 
Apesar dos utilizadores terem mais facilidade em lidar com informações quando 
estas aparecem dispostas hierarquicamente, Alan Dix afirma que na Web existem muitas 
tarefas que são mais facilmente realizadas de forma não linear. A estrutura hierárquica 
torna-se pouco adequada para a Web, já que torna a interação mais complicada, ou 
mesmo frustrante, para o utilizador. Assim, o mais indicado para a Web é um diagrama 
em rede que mostre os principais estados do sistema. O diagrama em rede, ao contrário 
do hierárquico, tem em conta os diferentes caminhos que existem dentro de um sistema 
e o facto de determinadas ações levarem a um ciclo vicioso (Alan Dix, 1993:210).  
Após os designers terem em conta a estrutura global e local de um Web site, torna-se 
relevante seguir um determinado modelo de interação e aplicar ao sistema determinadas 
regras, princípios, normas e diretrizes, com o propósito de avaliarem a usabilidade do 
Web site. Aqui, centrar-nos-emos no ciclo de execução/avaliação de Donald Norman 
                                                          
9
 O facto de os browsers permitirem aceder ao histórico da navegação e de incluírem o botão de retornar à 
página anterior faz com que esta sensação de perda no hiperespaço seja menos frequente. 
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que, como o próprio nome indica, pode ser dividido em duas fases: a fase da execução e 
a fase da avaliação (Norman, 1988).
10
  
Na fase da execução, o utilizador:  
a) Estabelece um objetivo; 
b) Formula uma intenção; 
c) Especifica uma sequência de ações; 
d) Executa a ação. 
Na fase da avaliação, o utilizador deve: 
e) Perceber o estado do sistema; 
f) Interpretar o estado do sistema;  
g) Avaliar o estado do sistema tendo em conta os objetivos e intenções.  
Através deste conjunto de sete etapas, o utilizador tem a perceção do resultado 
imediato da sua execução tendo em conta a interpretação da sequência de ações (Alan 
Dix, 1993:125). Se a atuação que o sistema permite corresponde ao pretendido pelo 
utilizador, então a interação será eficaz. Mas, no caso de a interação não ser estabelecida 
com sucesso, os motivos podem estar relacionados com o erro humano. Os tipos de 
erros humanos com que nos podemos deparar podem ser considerados deslizes ou erros. 
Por deslizes, consideramos as falhas que não foram executadas conscientemente, como, 
por exemplo, premir acidentalmente um botão quando desejávamos carregar noutro. Ou 
seja, formulamos a opção certa mas não a executamos corretamente. Já os erros têm a 
ver com a falta de conhecimento que temos do sistema (Alan Dix, 1993:127). 
É à interface que cabe a tarefa de reduzir esse abismo e prevenir os deslizes e erros. 
Os deslizes podem ser corrigidos através de um melhor design de interface. Por 
exemplo, um espaçamento maior entre os botões seria uma forma de os evitar (Alan 
Dix, 1993:127). Já no que diz respeito aos erros, a sua prevenção implica que o 
utilizador tenha uma melhor compreensão do sistema, obrigando a uma reformulação 
parcial ou total do design. 
                                                          
10
 Inicialmente, o modelo de Norman compreendia quatro fases: intenção, seleção, execução e avaliação. 
Contudo, estas quatro fases foram,  posteriormente, reduzidas para as fases de execução e avaliação. 
   23 
 
É para avaliar se o sistema precisa de ser reformulado que é importante, durante o 
processo de design, seguir determinadas regras e princípios que pretendem verificar a 
usabilidade do Web site. 
Há vários conjuntos de heurísticas, mas as mais utilizadas são: os princípios gerais, 
as dez heurísticas de Nielsen, as oito regras de ouro de Shneiderman, e os sete 
princípios de Norman. Os princípios gerais são regras de design abstratas (Alan Dix, 
1993); as heurísticas são princípios bastante gerais que podem ser usados em, 
praticamente, qualquer tipo de sistema; as regras de ouro de Shneiderman fornecem um 
resumo conveniente e sucinto dos princípios fundamentais do design de interface e 
destinam-se a ser utilizadas durante a conceção; os sete princípios de Norman são uma 
adaptação do ciclo de execução/avaliação do mesmo autor. Após discorrermos sobre os 
princípios gerais, abordaremos as heurísticas de Nielsen em pormenor, uma vez que 
enquadram os princípios de design que mais autores defendem. 
2.2.1. Princípios gerais 
As teorias subjacentes às regras de design podem ajudar o designer a entender o 
trade-off do projeto, ou seja, a perceber o que pode resultar eficazmente e o que pode 
ser deixado de lado. Normalmente, quanto mais geral uma regra de design é, maior é a 
probabilidade de entrar em conflito com outras regras (Alan Dix, 1993:260). Por este 
motivo, os princípios gerais, apesar de permitirem uma boa compreensão do elemento 
humano na interação, não são a melhor opção para analisar um caso específico de 
design (Alan Dix, 1993). 
As regras de conceção mais abstratas são denominadas por princípios gerais, e 
podem ser aplicadas no projeto de um sistema interativo para promover a sua 
usabilidade. O termo usabilidade é definido como a capacidade de um produto de 
software ser entendido, aprendido e atrativo para o seu utilizador, quando usado em 
condições específicas (ISSO 2126, 1991). O conceito de usabilidade é, por isso, 
tradicionalmente associado a (Nielsen, 1993): 
a) Facilidade de aprendizagem do sistema pelo utilizador; 
b) Eficiência; 
c) Facilidade de memorização; 
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d) A uma baixa taxa de erros;  
e) Satisfação do utilizador.  
 
Estes princípios de usabilidade foram, posteriormente, organizados nas categorias de 
capacidade de aprendizagem, flexibilidade e robustez, definidas por Alan Dix (1993). 
A capacidade de aprendizagem refere-se à facilidade com que os novos utilizadores 
conseguem começar uma interação eficaz e atingir o desempenho máximo. O princípio 
da flexibilidade diz respeito à multiplicidade de formas pelas quais o utilizador do 
sistema troca informação. Já a robustez refere-se ao nível de apoio fornecido ao 
utilizador em executar ações e avaliar objetivos (Alan Dix, 1993). 
As definições dos princípios de usabilidade que compõem estas três categorias são 
descritas nas tabelas que se seguem. 
 
Tabela 1: Princípios da categoria de aprendizagem 
Princípio Definição 
Previsibilidade Permite ao utilizador prever as suas ações futuras, baseando-se no histórico de ações 
passadas. 
Visibilidade Permite ao utilizador visualizar ou verificar o resultado consequente da execução de 
tarefas passadas. 
Familiaridade Capacidade do utilizador empregar os seus conhecimentos, adquiridos noutros 
sistemas computacionais ou no mundo real, na interação com o sistema. 
Generalidade Capacidade do utilizador empregar os conhecimentos adquiridos na execução de 
tarefas que possuem objetivos semelhantes, durante a execução de uma tarefa no sistema.  
Consistência Apresentação de comportamentos semelhante do sistema em situações similares. 














Oferecer liberdade de ação ao utilizador em diálogos iniciados pelo próprio sistema. 
Permitir ao utilizador executar outras tarefas que não especificamente associadas ao diálogo. 
Multi-tarefa Execução de múltiplas interações simultâneas entre utilizador e sistema. As múltiplas 
interações simultâneas referem-se à execução de mais que uma tarefa do sistema num 
mesmo instante de tempo 
Migração de 
Tarefas 
Migração do controlo de tarefas entre utilizador e sistema. Os utilizadores ou sistemas 
transferem o controlo de uma tarefa de um para o outro ou compartilham o controlo entre 
eles. 
Substituição Capacidade de substituição de valores (dados de entrada e saída) equivalentes uns pelos 
outros. Permite ao utilizador trabalhar com padrões ou unidades usuais ao contexto de 
aplicação da tarefa. 
Customização Permite ao utilizador ou ao sistema modificar a interface. Os limites devem ser 
cuidadosamente impostos quanto às modificações realizadas pelo utilizador. Estas devem 
restringir-se à superfície de apresentação da interface. 
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Até agora tivemos em consideração quais os princípios abstratos que podem ser usados 
para ajudar os designers a produzir sistemas mais usáveis. Em seguida, centrar-nos-
emos nas heurísticas de Nielsen.  
2.2.2. Heurísticas de Nielsen 
No início dos anos 90, Nielsen definiu a análise heurística como um método informal 
de análise de usabilidade, em que é apresentado, a um certo número de avaliadores, um 
design de interface e lhes é pedido que o comentem. Contudo, este procedimento 
implicava que as avaliações fossem conduzidas de acordo com certas diretrizes de 
usabilidade que exigiam o seguimento de cerca de mil regras
11
 (Smith and Mosier 
1986). Este elevado número de heurísticas levava a que a maioria dos designers 
realizasse uma análise baseada, sobretudo, na intuição e no senso comum.  
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 Em 1986, havia 944 diretrizes de avaliação de designs (Sidney Smith, 1986). 
 
Tabela 3 : Princípios da categoria de robustez 
Princípio Definição 




Permite ao utilizador atingir os seus objetivos após identificar a ocorrência de estados 
de erro. Esta recuperação pode acontecer voltando-se ao estado anterior à ocorrência do 
erro ou dando continuidade à execução de tarefas posteriores, considerando-se os 
resultados consequentes do erro. 
Tempo de Resposta Apresentar um curto tempo de resposta a requisições do utilizador. As respostas 
referem-se a mudanças de comportamento do sistema, após o utilizador requisitar a 
execução de tarefas. 
Conformidade de 
Tarefas 
Implementação de todas as tarefas requisitadas pelo utilizador e referentes ao 
domínio da aplicação do sistema. Além disso, estas tarefas devem ser implementadas 
como o utilizador realmente desejar executá-las.  
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Nielsen e Molich, de forma a diminuírem a complexidade destas regras principais, 
criaram um pequeno conjunto de heurísticas referentes aos princípios básicos de 
usabilidade. Esse conjunto caracteriza-se por ser bastante simples, económico e geral, 
podendo ser executado na fase inicial de uma conceção específica, em protótipos, 
storyboards e sistemas totalmente funcionais. É, portanto, uma abordagem flexível e 
relativamente barata (Alan Dix, 1993). 
O primeiro conjunto de heurísticas desenvolvido por Nielsen e Molich contava 
apenas com nove heurísticas (Nielsen, 1990). Contudo, mais tarde, estas heurísticas 
foram modificadas, formando um conjunto de dez (Nielsen, 1994). São elas: 
1. Visibilidade do estado do sistema; 
2. Compatibilidade do sistema com o mundo real; 
3. Controlo e liberdade do utilizador; 
4. Consistência e padrões; 
5. Prevenção de erros; 
6. Reconhecimento em vez de recordar; 
7. Flexibilidade e eficiência de uso; 
8. Estética e design minimalistas; 
9. Ajuda aos utilizadores no reconhecimento, diagnóstico e correção de 
erros; 
10.  Ajuda e documentação. 
Cada uma destas regras tem como objetivo orientar os avaliadores na análise 
heurística, referindo, de forma clara e simples, os potenciais problemas da interface.  
O primeiro princípio das heurísticas de Nielsen refere-se à visibilidade do estado do 
sistema e tem em conta que ele deve informar o seu utilizador, continuamente, acerca do 
que está a ocorrer e de como estão a ser interpretadas as suas ações. O feedback do 
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sistema deve, portanto, informar o utilizador, no menor tempo possível
12
, dos resultados 
das suas ações. Também Shneiderman acentuou este princípio no seu conjunto de regras 
de ouro, afirmando que, por cada ação do utilizador, deve haver feedback por parte do 
sistema (Shneiderman & Plaisant, 2009). Para ações frequentes e para pequenas ações, a 
resposta deve ser modesta. Já para ações menos frequentes e de maior importância, a 
resposta deve ser mais substancial. Também as representações visuais dos objetos de 
interesse para o utilizador são uma maneira de mostrar as mudanças (Shneiderman & 
Plaisant, 2009). Shneiderman referiu, ainda, a importância de sequências de ação 
organizadas em grupos, com um começo, um meio e um fim. Ou seja, o feedback 
fornecido pelo sistema no fim de cada ação, deve dar ao utilizador a garantia de ter 
completado a tarefa, enviando um sinal para o utilizador saber que se pode preparar para 
executar um outro grupo de ações. É o caso dos sites de vendas on-line, em que o 
utilizador seleciona o produto que deseja seguindo um percurso até a compra estar 
finalizada (Shneiderman & Plaisant, 2009). 
Também Donald Norman, nos sete princípios baseados no ciclo de execução-
avaliação, refere a importância de tornar as coisas visíveis num sistema. Só assim é 
possível transpor os golfos de execução e avaliação, isto é, suplantar a diferença entre o 
processo de perceção que o utilizador deve realizar do ecrã de uma interface e o 
processo de controlo que o utilizador usa para manipular a interface de forma adequada. 
A segunda heurística de Nielsen refere-se à compatibilidade do sistema com o 
mundo real. Este princípio refere que a terminologia utilizada nas interfaces deve ser 
baseada na linguagem do utilizador, e não estar apenas orientada para o sistema. Ou 
seja, o sistema deve utilizar sempre que possível, a linguagem nativa dos utilizadores, 
ao invés de uma linguagem estrangeira (Nielsen, 1993). Também a nível visual, a 
compatibilidade do sistema com o mundo real é importante. Os ícones, como já 
referimos anteriormente, foram fundamentais para diminuir a estranheza associada à 
utilização de computadores. Donald Norman valorizou também esta heurística, 
afirmando que devemos usar sobretudo o conhecimento do mundo e não apenas o 
conhecimento que temos na nossa mente (Norman, 1988). 
                                                          
12
 De acordo com Nielsen, o tempo de resposta deve ser o mais rápido possível, mas há que ter em conta 
que o computador possa reagir de tal forma rápida que o utilizador não consiga acompanhar o feedback 
que lhe é dado (Nielsen, 1993). 
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Controlo e liberdade do utilizador é a terceira heurística de Nielsen, e compreende a 
necessidade do sistema fornecer indicações claras ao mesmo utilizador. Isto é, o 
utilizador precisa de sentir que está no controlo e que o resultado das suas ações pode 
ser alterado. Deste modo, um sistema deve fornecer saídas de emergência que permitam 
ao utilizador reverter determinada tarefa, sempre que deseje. Através da simples 
implementação do botão “undo”, o utilizador sentir-se-á mais à vontade para explorar o 
sistema, sem medo de realizar ações permanentes. Este tipo de botões deve estar 
suficientemente visível na interface e não deve depender da habilidade do utilizador em 
lembrar-se de como pode reverter o processo (Nielsen, 1993). Shneiderman, nas suas 
regras de ouro, referiu-se a esta heurística afirmando que um design deve sempre 
suportar a sensação interna de controlo para que os utilizadores experientes se sintam no 
controlo da interface. Quando as interfaces apresentam constantes ações surpresas ou 
bases de dados entediantes, o utilizador manifesta dificuldades em movimentar-se no 
sistema (Shneiderman & Plaisant, 2009).  
A quarta heurística de Nielsen refere-se ao princípio da consistência e padrões, um 
dos mais frequentemente violado mas também um dos mais traiçoeiros aquando da sua 
aplicação. Para um utilizador navegar no sistema com segurança, deve saber que um 
mesmo comando ou ação levará ao mesmo efeito (Nielsen, 1993). Se o designer tiver 
em conta esta heurística, então os utilizadores não terão de se preocupar com palavras, 
situações ou ações que signifiquem o mesmo em contextos diferentes (Alan Dix, 
1993:325). Como defende Shneiderman, uma determinada sequência de ações deve ser 
utilizada em situações similares, ou seja, deve ser utilizada uma terminologia idêntica 
em menus e ecrãs de ajuda, tal como deve haver consistência no uso da cor para não 
confundir o utilizador (Shneiderman & Plaisant, 2009). Através de um design 
consistente, é possível dar ao utilizador a sensação de estar no controlo do sistema, 
mesmo quando está prestes a realizar uma nova ação. Como Donald Norman defende, 
quando tudo falhar devemos sempre padronizar (Norman, 1988).  
Para além da importância atribuída a um sistema consistente, é também importante 
um bom sistema de prevenção de erros para o utilizador sentir que está no controlo. O 
que nos leva à quinta heurística de Nielsen sobre a prevenção de erros. Para evitar que o 
utilizador tenha de estar constantemente a experimentar ações para conseguir atingir 
determinado objetivo, o sistema deve prevenir os erros. Uma das formas de o fazer é 
aumentar a distância entre os botões para não haver deslizes e clarificar o utilizador 
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sobre o que está prestes a fazer (Nielsen, 1993). Ou seja, se o utilizador cometer algum 
erro, a interface deve detetá-lo e oferecer instruções simples, construtivas e específicas 
para a recuperação do sistema (Shneiderman & Plaisant, 2009). 
A sexta heurística apela a um sistema mais baseado no reconhecimento do que na 
memória. A memória humana, ao contrário da computacional, não é exata, e é por esse 
motivo que os sistemas devem facilitar, o mais possível, a necessidade dos utilizadores 
terem de recorrer à sua própria memória. A visibilidade é um dos fatores mais 
importantes para minimizar o uso da memória do utilizador. Se este tiver acesso, 
sobretudo visual, às ações que pode fazer, não necessitará de grande uso da memória 
quando desejar executar uma certa ação.  
A sétima heurística de Nielsen debruça-se sobre a flexibilidade e a eficiência de uso 
do sistema. De acordo com este princípio, mesmo que seja possível operar uma 
interface com o conhecimento de apenas algumas regras gerais, deve ser possível que o 
utilizador mais experiente realize determinadas operações de forma mais rápida através 
de atalhos. Os típicos aceleradores incluem abreviaturas, teclas rápidas ou comandos-
chave, que incluem fazer várias ações através de um só comando. Existem ainda 
funções que permitem ao utilizador aceder às operações mais utilizadas no sistema 
através de uma tecla de acesso rápido. Os hipertextos são um bom exemplo de atalhos, 
já que ajudam a realizar as ações de forma mais rápida e simples (Nielsen, 1993). 
Também Shneiderman defende que o design deve permitir aos utilizadores o uso de 
atalhos, mas que, para tal, devem ser reconhecidas as necessidades dos diversos 
utilizadores de forma a criar um sistema cujo conteúdo seja facilmente transformável, 
de acordo com as várias necessidades de quem o utiliza (Shneiderman & Plaisant, 
2009).  
Na oitava heurística, Nielsen defende que uma estética e um design minimalistas 
devem ser simplificados o mais possível, já que qualquer informação extra no ecrã é 
algo que o utilizador precisa de aprender. Além disso, as interfaces devem corresponder 
às tarefas dos utilizadores da forma mais natural possível, para que a navegação através 
da interface seja minimizada (Nielsen, 1993). O ideal seria apresentar no ecrã 
exatamente a informação que o utilizador precisa e nada mais. Na altura de 
disponibilizar esta informação ao longo do ecrã, deve ter-se em conta o critério da 
proximidade espacial. Já no que toca aos princípios do design gráfico, estes devem 
ajudar os utilizadores a concentrar a sua atenção em determinada parte do ecrã, dando 
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ênfase aos diálogos mais importantes (Nielsen, 1993). Deste modo, o uso da cor
13
 pode 
ser precioso para categorizar, diferenciar ou fazer sobressair determinados elementos na 
página (Travis, 1991). Contudo, a cor deve ser usada com precaução, para não 
confundir o utilizador (Nielsen, 1993). Este minimalismo deve também ser tido em 
conta, não só a nível da disposição de conteúdos no ecrã, mas também na escolha das 
ferramentas e mecanismos de interação do programa em questão (Nielsen, 1993). 
A penúltima heurística de Nielsen aborda a importância de ajudar os utilizadores no 
reconhecimento, diagnóstico e correção de erros. As situações de erro são críticas para a 
usabilidade por duas razões: primeiro, porque, por definição, representam situações em 
que o utilizador está com problemas e pode, potencialmente, não ser capaz de usar o 
sistema para alcançar o seu objetivo; segundo, porque representam uma oportunidade de 
ajudar o utilizador a conhecer melhor o sistema (Nielsen, 1993). É por estas duas razões 
que é importante o utilizador perceber o que aconteceu de errado. Para tal, a linguagem 
na qual as mensagens de erro são transmitidas deve ser de fácil compreensão, precisa, 
prestável e deve evitar o uso de códigos e culpar o utilizador (Shneiderman, 1982).  
Para além da importância dos sistemas terem boas mensagens de erros, devem 
também fornecer uma boa recuperação de erros, o que nos remete, novamente, para a 
importância do botão “undo”, que permite retroceder ajudando o utilizador a recuperar 
do erro ocorrido. Esta ferramenta evita, assim, que o utilizador sinta ansiedade ao 
executar determinada ação, por saber que tem a possibilidade de refazê-la. O utilizador 
é encorajado a explorar opções que lhe são pouco familiares no sistema (Shneiderman 
& Plaisant, 2009). 
 O ideal é evitar situações que levem o utilizador ao erro. Contudo, apesar de todas as 
precauções dos designers, elas continuam a existir. É neste contexto que surge a última 
heurística de Nielsen, a qual nos remete para os menus de ajuda e documentação. De 
acordo com o autor, os utilizadores devem poder ter acesso a determinada 
documentação para aprofundar o seu conhecimento do sistema, apesar do mais comum 
ser os utilizadores ignorarem os manuais de uso (Retting, 1991).  
                                                          
13
 Nielsen destaca as três principais diretrizes do uso da cor em interfaces, sendo elas: 1) Não exagerar na 
quantidade de cores; 2) Certificarmo-nos que a interface pode ser usada sem as cores, devido à possível 
utilização por pessoas daltónicas; e 3) Tentar usar cores apenas para categorizar, diferenciar e fazer  
sobressair algo, e não para dar informações, principalmente se se tratar de informação quantitativa 
(Nielsen, 1993). 
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A ideia geral por detrás da avaliação heurística é que vários avaliadores 
independentes critiquem um sistema para chegar a potenciais problemas de usabilidade, 
tendo em conta este conjunto de heurísticas (Alan Dix, 1993). A necessidade de haver 
vários avaliadores prende-se com o facto de experiências mostrarem que os avaliadores 
individuais encontravam apenas cerca de 20 a 51% dos problemas de usabilidade nas 
interfaces. Já a agregação das avaliações de vários avaliadores individuais forneciam 
melhores resultados, mesmo quando consistiam num baixo número de avaliadores 
(Nielsen, 1990). Nielsen considerou que seriam suficientes três e cinco avaliadores, já 
que, com cinco avaliadores, geralmente conseguem-se identificar cerca de 75% dos 
problemas de usabilidade gerais (Alan Dix, 1993). 
Cada avaliador, ao analisar as violações do sistema, anota as heurísticas que indicam 
um potencial problema de usabilidade. O avaliador determina, também, a severidade de 
cada problema de usabilidade com base em quatro fatores: quão comum é o problema; 
se é fácil de ser superado pelo utilizador; se é um problema único ou persistente; e quão 
seriamente vai ser o problema percebido. Estas questões podem ser combinadas numa 
escala de 0-4 (Nielsen, 1993): 0 = Eu não concordo que este seja um problema de 
usabilidade; 1 = É um problema apenas de cosméticos: não precisa de ser arranjado, a 
menos que exista tempo extra no projeto; 2 = É um problema de usabilidade menor: a 
sua correção é de prioridade baixa; 3 = É um problema de usabilidade maior: a sua 
correção é importante, por isso, deve ser-lhe dada alta prioridade; 4= É uma catástrofe 
de usabilidade: a sua correção é imperativa para que o produto possa ser lançado.  
Na análise heurística realizada na parte empírica desta dissertação (Cap. 4.3.1.A.), 
utilizámos estas questões para analisar o site do P3. 
Após cada avaliador concluir a sua avaliação, os avaliadores devem escrever um 
relatório que aponte os problemas de usabilidade da interface, da forma mais precisa 
possível. É preferível que os avaliadores façam a sua avaliação inicial 
independentemente uns dos outros, e só comparem os resultados depois de cada um 
deles ter olhado para o design e ter escrito o seu relatório de avaliação. Neste relatório, 
devem constar os problemas de usabilidade encontrados de acordo com as heurísticas 
seguidas (Nielsen, 1990). 
Nesta análise, pode também distinguir-se entre os problemas de usabilidade maiores 
e os problemas de usabilidade menores. Os problemas de usabilidade maiores são 
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aqueles que têm potencial para confundir os utilizadores, ou fazê-los usar o sistema de 
forma errada. Os problemas de usabilidade menores podem apenas diminuir a interação 
ou trazer inconvenientes desnecessários aos utilizadores. A equipa de design deve, 
então, determinar quais os problemas de usabilidade maiores e menores num sistema, de 
forma a estabelecer quais devem ser solucionados mais rapidamente (Nielsen, 1992). 
Há erros que, apesar de existirem num sistema, podem nunca ser percebidos pelos 
seus utilizadores. Contudo, a decisão de corrigir o erro deve ser baseada no julgamento 
do número de utilizadores em que terá impacto e numa análise baseada em trade-offs. 
Este tipo de análise avalia o que poderia reduzir a eficiência de utilização. Contudo, só 
se pode pôr a opção de fazer uma análise baseada em trade-off’s se o problema for 
identificado antes (Nielsen,1990). 
Até agora, considerámos a importância de um design criado para o utilizador. 
Contudo, o seguimento dos princípios referidos anteriormente não se torna suficiente. 
Para alcançar um bom design é preciso criar um design universal, que permita que um 
sistema esteja adequado a todas as necessidades e condicionantes humanas e espaciais 
que possam surgir. 
2.2.3. Design Universal 
Nas primeiras fases do processo de design, vimos como os designers utilizam 
personas e cenários para criar uma imagem do que será o utilizador típico. Contudo, as 
necessidades, limitações e capacidades dos utilizadores vão mais além das pensadas 
pelos designers. Fatores como a cultura, deficiências ou a idade, normalmente não são 
tidos em conta quando se pensa nos utilizadores típicos. Mas ao ignorarmos os 
utilizadores com algumas limitações mesmo que sejam uma minoria, estamos a criar um 
design limitador. A criação de alternativas no acesso à informação e uma certa dose de 
redundância são algumas das soluções possíveis para melhorar um sistema e torná-lo 
mais universal. Quando nos referimos a sistemas interativos específicos, a visão é tida 
como um dos sentidos mais importantes, sendo que a sua falta é considerada quase fatal 
para o uso do sistema. Também a busca pela inovação, associada cada vez mais a ecrãs 
táteis, está a tornar os ecrãs de computador e as páginas Web cada vez mais difíceis para 
aqueles que já tinham dificuldade em usar estes sistemas (Alan Dix, 1993). 
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Alan Dix definiu o conceito de design universal como o processo de conceber 
produtos para que possam ser usados pelo número máximo de pessoas, na maior parte 
de situações possíveis (Alan Dix, 1993:325). No caso específico dos sistemas 
interativos, o design universal permite que determinado sistema possa ser usado por 
qualquer pessoa, independentemente das suas habilidades ou da plataforma tecnológica 
que está a utilizar. Isto pode ser alcançado desenhando sistemas com um certo grau de 
redundância, o que permitirá um acesso o mais universal possível (Alan Dix, 1993:326). 
Através do seguimento dos sete princípios do design universal, das WCAG 1.0 ou das 
WCAG 2.0, podemos criar sistemas adequados a todo o tipo de pessoas e 
condicionantes. 
Com a Internet a ganhar cada mais vez importância no dia a dia dos cidadãos, 
tornou-se necessário criar também um conjunto de diretrizes de acessibilidade adaptado 
à Web. Neste contexto, a WCAG (Web Content Acessibility Guidelines)
14
 criou catorze 
diretrizes que visavam melhorar a acessibilidade na Web (W3C, 1999):  
1. Fornecer alternativas equivalentes ao conteúdo sonoro e visual; 
2. Não recorrer apenas à cor para expressar o significado de determinadas 
informações;  
3. Utilizar corretamente as marcações e as folhas de estilo;  
4. Indicar claramente qual o idioma utilizado;  
5. Criar tabelas passíveis de serem transformadas de forma harmoniosa;  
6. Assegurar que as páginas dotadas de novas tecnologias sejam 
transformadas harmoniosamente;  
7. Assegurar o controlo do utilizador sobre as alterações temporais do 
conteúdo;  
 8. Assegurar a acessibilidade direta das interfaces integradas do utilizador; 
 9. Projetar páginas considerando a independência de dispositivos;  
                                                          
14
 O WCAG define diversas guidelines e checkpoints para guiar o desenvolvimento de conteúdo Web 
visando a acessibilidade produzida pelo grupo de trabalho WAI (Web Acessibility Initiative) do W3C 
(World Wide Web Consortium) (Affonso de Lara, et al., 2005). 
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10. Utilizar soluções de transição;  
11. Utilizar tecnologias e recomendações do W3C;  
12. Fornecer informações de contexto e orientações;  
13. Fornecer mecanismos de navegação claros; 
14. Assegurar a clareza e a simplicidade dos documentos. 
De forma geral, estas guidelines têm dois objetivos principais: um deles é permitir 
que o conteúdo das páginas possa ser transformado, de forma harmoniosa, quando 
exibido em diferentes dispositivos e browsers; o outro objetivo é o de permitir que o 
conteúdo seja compreensível e de fácil navegação para todos (Affonso de Lara, et al., 
2005).  
Em 2008, surgiram as WCAG 2.0, uma reformulação das diretrizes anteriormente 
referidas que pretendiam responder às crescentes evoluções tecnológicas. As diretrizes 
de acessibilidade em conteúdos Web passaram de catorze para doze, e foram agrupadas 




  Robusto. 
As diretrizes são organizadas em torno destes quatro princípios e apresentam a 
informação básica para que um utilizador possa aceder aos conteúdos da Web e utilizá-
los. Para um Web site ser percetível, os utilizadores têm de ser capazes de compreender 
a informação e as componentes apresentadas na interface. O princípio operável refere 
que os componentes da interface, do utilizador e da navegação têm de ser operáveis, isto 
é, a interface não pode requerer uma interação que um utilizador, devido a uma sua 
qualquer limitação, não possa executar. O princípio do compreensível significa que os 
utilizadores têm de ser capazes de compreender a informação e o modo de 
funcionamento da interface de utilizador. Por fim, o princípio do robusto afirma que o 
conteúdo tem de ser suficientemente forte para ser interpretado, com precisão, por uma 
grande variedade de tipos de utilizador, incluindo tecnologias de apoio. Ou seja, os 
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utilizadores têm de ser capazes de aceder aos conteúdos à medida que as tecnologias 
avançam (W3C, 2008). 
Um dos principais objetivos destas diretrizes é garantir que os conteúdos estejam 
diretamente acessíveis ao maior número possível de utilizadores, e que possam ser 
representados de diversas formas de modo a corresponderem às diferentes capacidades 
sensoriais, físicas e cognitivas dos utilizadores (W3C, 2008). 
    A seguir a cada diretriz, são apresentados os critérios de sucesso que descrevem os 
requisitos necessários para estar em conformidade com esta norma. Cada critério de 
sucesso é apresentado como uma declaração, que pode ser verdadeira ou falsa quando é 
testado um determinado conteúdo da Web em oposição à mesma. Os critérios de 
sucesso foram concebidos para serem tecnologicamente neutrais (W3C, 2008). 
Todos os princípios das WCAG 2.0 são testáveis para determinar, de forma objetiva, 
se os conteúdos cumprem os critérios de sucesso. Se, por um lado, alguns dos testes 
podem ser automáticos, utilizando programas de avaliação de software, outros requerem 
verificadores humanos para uma parte ou para a totalidade do teste (W3C, 2008). 
2.3. Processo de design - Interação e prototipagem 
A complexidade dos humanos não permite, por mais que os princípios ou heurísticas 
sejam seguidos, que o design seja imediatamente perfeito. Para ele ser melhorado, é 
necessário avaliá-lo posteriormente para ver como funciona, e o que precisa de ser 
modificado. Isso é feito através de testes de avaliação, que permitem analisar a 
usabilidade, a funcionalidade e a aceitação de um sistema interativo (Alan Dix, 1993). 
A avaliação de um sistema tem três grandes objetivos: avaliar a sua funcionalidade, 
avaliar o efeito da interface junto ao utilizador e identificar problemas específicos do 
sistema (Rocha & Baranauskas, 2003). 
Os métodos de avaliação de um sistema podem ser divididos em dois grupos: na 
inspeção de usabilidade e nos testes de usabilidade. O método de inspeção de 
usabilidade não implica o envolvimento dos utilizadores e pode ser desenvolvido em 
qualquer altura do processo de design. Os testes de usabilidade
15
 são já um método de 
                                                          
15
 Para se usar este método, é necessária a existência de uma implementação real do sistema. Tal pode ser 
feito através de uma simulação da capacidade interativa do sistema, de protótipos básicos, de cenários, ou 
mesmo através da implementação total do sistema. 
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avaliação centrado no utilizador e incluem métodos experimentais, empíricos, 
observacionais e técnicas de questionamento.  
Em seguida, abordaremos, de forma mais desenvolvida, cada um destes métodos de 
avaliação de um sistema.  
2.3.1 – Inspeção de Usabilidade 
Define-se inspeção de usabilidade o conjunto de métodos de avaliação de uma 
interface que é realizada por avaliadores experientes. Este conjunto de métodos visa 
encontrar problemas de usabilidade numa interface com vista à sua melhoria. De entre 
os principais métodos de inspeção existentes, destaca-se: a avaliação heurística; a 
análise da interface através de guidelines; a inspeção da consistência; o percurso 
cognitivo; e a utilização de modelos anteriores como exemplo para a criação de um 
novo design. 
Como a avaliação de um sistema através do seguimento de heurísticas e de outras 
guidelines já foi abordada anteriormente (Cap. 2.2), vamos centrar-nos nos restantes 
métodos de inspeção, ou seja, vamos realizar a inspeção da consistência, o percurso 
cognitivo e a utilização de modelos anteriores.  
A inspeção de consistência é um método de avaliação em que o avaliador verifica a 
consistência de um sistema dentro de uma família de interfaces. Deste modo, a interface 
em questão é analisada quanto a fatores como a terminologia, cores, layout e formatos 
de entrada e saída, entre outras características (Affonso de Lara, et al., 2005). 
Outro dos métodos de análise através de uma inspeção da usabilidade é o percurso 
cognitivo. Esta técnica compreende uma sequência de ações, que se refere aos passos 
que uma interface requererá ao utilizador para a realização de determinada tarefa. Para 
se realizar este tipo de avaliação, o sistema deve estar já completo ou com bastante 
detalhe (Alan Dix, 1993). 
Os avaliadores que pretendam analisar uma interface através desta técnica deverão 
analisar os passos dados pelos utilizadores ao tentarem completar a tarefa proposta. 
Deste modo, será possível a identificação de problemas no sistema que possam 
dificultar a realização de determinadas tarefas (Alan Dix, 1993).   
A utilização de modelos anteriores como forma de avaliação de um novo design é 
outro dos métodos que permite a inspeção da usabilidade de um sistema. Este modelo 
   38 
 
de avaliação, apesar de poder referir-se a um domínio mais particular, trata, 
essencialmente, de questões genéricas que podem ser aplicadas a uma variedade de 
situações. Exemplos disso são a usabilidade em tipos de menu diferentes e a escolha de 
determinados ícones. A utilização de evidências anteriores para apoiar (ou refutar) 
aspetos do novo projeto ajuda a evitar erros cometidos no passado. Contudo, é 
importante fazer-se notar que os resultados obtidos podem não ser arbitrários. Deste 
modo, a revisão deve ter em conta tanto as semelhanças como as diferenças entre o 
contexto experimental e o desenho em causa.  
As técnicas de avaliação que considerámos até agora dizem respeito a análises feitas 
por avaliadores experientes. Em seguida, abordaremos as avaliações que são feitas por 
possíveis utilizadores do design em questão. Para tal, existem diversos métodos que 
podem ser escolhidos, sendo que o mais comum são os testes de utilizadores (Nielsen, 
1993).  
2.3.2. Testes de Usabilidade 
Como vimos anteriormente, os testes de usabilidade têm por objetivo analisar como é 
que um determinado software ou site é compreendido e manipulado por um utilizador. 
Uma das técnicas mais vulgares para a avaliação de acordo com este método é 
através da realização de testes com utilizadores. A avaliação em função da usabilidade é 
um ponto importante do conteúdo desta dissertação, como veremos a propósito da 
análise comportamental ao Web site do P3 (Cap. 4.3). Nessa análise, serão realizados 
testes a utilizadores experientes e a potenciais utilizadores do P3, de forma a 
verificarmos as dificuldades com que se depararam ao realizar determinadas tarefas na 
página Web em questão. Contudo, neste momento cingir-nos-emos apenas ao 
enquadramento teórico geral acerca dos testes de utilizadores. 
Os testes com utilizadores permitem analisar a qualidade global de uma interface e 
verificar quais os aspetos bons ou maus do sistema. Contudo, antes dos testes serem 
iniciados é necessário definir o seu objetivo, se visa ajudar o desenvolvimento do 
sistema (avaliação formativa) ou se visa avaliar a qualidade global de uma interface 
(avaliação sumativa) (Nielsen, 1993). No primeiro caso, interessa saber quais os aspetos 
da interface que precisam de ser melhorados. Para isso, é tradicionalmente usado o 
método do thinking aloud. No segundo caso, como se pretende uma visão mais global 
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da interface, utilizam-se, geralmente, testes baseados em medições. Quer optemos por 
uma avaliação formativa ou por uma avaliação sumativa, deve ser desenvolvido um 
plano detalhado do teste. Neste plano é especificado qual o objetivo que se pretende, a 
duração do teste, quem serão os experimentadores, quantos serão necessários e quais as 
tarefas solicitadas aos utilizadores (Rocha & Baranauskas, 2003).  
A avaliação sumativa analisa globalmente a interface para, por exemplo, comparar 
entre dois modelos alternativos. Uma das formas de realizar esta avaliação é através de 
testes de medição, em que é tido em conta o número de erros cometidos pelo utilizador 
e o tempo que lhe foi necessário para realizar determinadas tarefas
16
 (Nielsen, 1993). 
Na interpretação dos testes de medição é necessário definir um método para medir o 
desempenho dos utilizadores. Uma das opções é trazer alguns utilizadores para um 
laboratório
17
 e dar-lhes uma lista das tarefas a desempenhar no sistema. A outra opção é 
observar um grupo de utilizadores no seu ambiente de trabalho. Um exemplo deste tipo 
de análise poderia ser a de pedir aos utilizadores para realizarem um certo número de 
tarefas no sistema, enquanto o avaliador aponta o tempo de início e de finalização de 
cada tarefa. Outros tipos de métricas de performance que podem ser considerados são o 
número de erros do utilizador e a proporção de comentários favoráveis e desfavoráveis 
(Affonso de Lara, et al., 2005). Estes testes são uma forma de verificar como um 
sistema se comporta quando testado por potenciais utilizadores. Através desta análise, 
os avaliadores podem verificar quais as maiores dificuldades encontradas e procurar 
soluções para melhorarem o produto. 
Até este ponto analisámos as quatro fases iniciais do processo de design, isto é, a fase 
dos requerimentos, a das análises, a do design e a da interação e protótipos. Cada uma 
destas fases representa um estado do produto ou sistema, com vista a alcançar a máxima 
usabilidade possível. Quando tal for conseguido, a interação entre homem e computador 
será mais simples e natural.  
Contudo, a usabilidade e a acessibilidade de um sistema podem não ser suficientes 
para cativarem o utilizador, já que fatores associados às emoções levam, 
frequentemente, os utilizadores a sentirem-se atraídos por determinado sistema.  
                                                          
16
 As tarefas escolhidas devem ser representativas das ações que seriam  normalmente realizadas por um 
utilizador (Nielsen, 1993). 
17
 Não é necessário ser literalmente um laboratório, pode ser apenas uma sala escolhida como local para 
se realizar a análise (Alan Dix, 1993). 
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É neste contexto que Donald Norman definiu os três níveis de reação humana ao 
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Capítulo 3: Cognição e emoção em Donald 
Norman 
Após termos apresentado, de forma sucinta, a evolução da filosofia da interação 
homem-computador, e de termos analisado as quatro fases iniciais do processo de 
design, iremos agora desenvolver os três níveis de reação humana ao design propostos 
por Donald Norman. 
Como vimos ao longo do segundo capítulo, o processo de design de um sistema 
baseia-se sobretudo na cognição. Contudo, as emoções são uma parte necessária da 
cognição que não pode ser descurada pelos designers (Norman, 2004). Por detrás do 
design de um objeto, existe sempre uma componente pessoal, algo que nenhum designer 
ou fabricante pode fornecer (Norman, 2004). Apesar da eficiência e da usabilidade ao 
nível do design serem fundamentais, é também necessário dar atenção a fatores 
exteriores ao sistema. Fatores como as emoções e as experiências passadas dos 
utilizadores podem interferir no momento de utilização de um sistema.  
A crença de que um objeto pode ser fonte dos mais diversos significados levou 
Donald Norman a afirmar que há três dimensões que se entrelaçam em qualquer projeto 
de design. Estas dimensões são a visceral, a comportamental e a reflexiva.  
Cada uma destas dimensões se manifesta numa camada do cérebro humano. 
Enquanto a visceral é manifestada na camada mais superficial do cérebro, a 
comportamental está representada nos processos cerebrais que controlam o 
comportamento quotidiano. Já a dimensão reflexiva refere-se à parte contemplativa do 
cérebro (Norman, 2003). Quando colocadas de forma hierárquica, estas dimensões 
funcionam a partir do nível visceral, passando pelo comportamental e alcançando a sua 
mais alta expressão no reflexivo
18
. É através destes três níveis de reação humana ao 
design que é possível conciliar emoção e cognição quando nos referimos a um objeto de 
design, como veremos em seguida ao analisar cada um deles. 
 
                                                          
18
 Neste contexto, o autor destaca que os processos de baixo para cima são impulsionados pela perceção, 
enquanto que os de cima para baixo são impulsionados pelo pensamento (Norman, 2004). 
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3.1. O nível visceral 
Quando, em 1998, o computador iMac da Apple Computer foi lançado, provocou um 
aumento exponencial do número de vendas. Contudo, não era em nada melhor do que o 
modelo anterior. A única novidade era apenas o uso da cor. O fascínio por este novo 
computador não estava na usabilidade das suas funcionalidades, estava na atração pelas 
cores, no fator “Wow”.  
Quando Donald Norman fala no nível visceral, é a este tipo de atração que se refere, 
a uma primeira impressão tão marcante que leva as pessoas a desejarem algo que supera 
a sua utilidade ou custo (Norman D. A., 1988). Esta dimensão é, sobretudo, dominada 
pelos sentidos, uma vez que a visão de determinado design ou o tato de determinados 
materiais provocam, de forma quase instantânea, agrado ou desagrado.  
Se o design tiver em conta a importância das sensações proporcionadas pelos 
sentidos e a atração do produto ou sistema, então certamente que provocará uma reação 
positiva, através de pessoas e culturas diferentes (Norman, 2004).  
3.2. O nível comportamental 
O nível comportamental abrange quatro componentes: a função, a compreensão, a 
usabilidade e a sensação física. 
Ao contrário do nível visceral e do reflexivo, aqui a função é o aspeto principal, 
enquanto a estética é deixada em segundo plano. O design deve ter em conta o uso que a 
pessoa faz do sistema, para poder criar um produto que corresponda às suas 
necessidades. Os designers precisam, portanto, de entender como é que os utilizadores 
interagem com o produto, tentando sempre melhorar a sua performance através da 
criação de designs centrados no utilizador (Norman, 2004). O primeiro passo, para 
perceber quais as modificações que o produto deve sofrer para se tornar mais usável, é 
observar qual o uso que o utilizador lhe dá.  
Quando a função que o produto deve exercer é percebida, e quando as necessidades 
das pessoas são estabelecidas, é importante saber como utilizar, manipular ou trabalhar 
com o produto ou sistema. Simplificando, é preciso que os utilizadores o compreendam. 
A compreensão, o segundo componente para um bom design a nível 
comportamental, deve permitir que o utilizador aprenda a lidar com o produto. Assim, o 
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utilizador deve saber o que fazer em cada nova utilização, sem necessitar de novas 
instruções ou de grandes esforços de memória. Só deste modo é que o utilizador, em 
caso de erro, saberá o que correu mal e como resolver o problema. Isto passa, também, 
por um bom sistema de feedback e por uma constante preocupação com os erros que os 
utilizadores podem cometer, remetendo-nos, novamente, para as heurísticas de Nielsen 
acerca do princípio da visibilidade do estado do sistema e da prevenção de erros. De 
acordo com Donald Norman, a compreensão do design por parte do utilizador passa 
ainda pelo estabelecer de um modelo concetual apropriado (Norman, 2004). Num 
modelo concetual, há três imagens mentais diferentes de um dado objeto ou sistema: a 
imagem mental do produto na mente do designer, a imagem que a pessoa que está a 
utilizar o sistema tem dele e da forma como se utiliza e, por fim, a imagem do sistema
19
. 
Para alguém usar um produto de forma correta, é necessário que o modelo mental do 
utilizador e do designer sejam idênticos. O designer deve, portanto, tentar perceber o 
que o utilizador pensa do sistema partindo da imagem do mesmo. Sendo que nesta fase 
o feedback é essencial para o utilizador saber se as suas ações no sistema estão a ser 
concretizadas (Norman, 2004). 
O terceiro componente diz respeito à usabilidade. Como já vimos anteriormente, 
quando criamos um novo design, ou melhoramos um já existente, devemos ter em conta 
que seja o mais universal possível.  
A sensação física é o último dos componentes para um bom design comportamental. 
Contudo, a necessidade de sentir os produtos e de apreciar texturas tem sido deixada 
para segundo plano, sobretudo quando, cada vez mais, os objetos físicos parecem residir 
em ecrãs de computadores (Norman, 2004).  
Esta tendência, que se manifesta cada vez mais graças aos ecrãs táteis, faz com que, 
nos mundos virtuais dos softwares de computadores, a sensação física seja, cada vez 
mais, substituída pela cognição: ideias e conceitos que são apresentados sem substância 
física (Norman, 2004).  
O ignorar destes quatro fatores do design comportamental pode levar à frustração do 
utilizador. O porquê de continuar a haver muitos utilizadores insatisfeitos deve-se a 
                                                          
19
 A imagem do sistema refere-se a imagens publicitárias ou manuais acerca do mesmo sistema. 
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falhas a nível do design, muitas vezes por egoísmo dos designers que tendem a centrar-
se mais na tecnologia de um produto do que na sua utilidade (Norman, 2004). 
Sem querermos retirar importância a um design inovador, o utilizador não pode, em 
situação alguma, ser subestimado. Certamente ficará encantado com o brilho das 
imagens e com a sofisticação do design. Contudo, o fator “Wow!” não é eterno, e, após a 
primeira impressão, a atenção do utilizador estará na utilidade do sistema. 
Deste modo, quando precisamos de realizar determinada tarefa ou encontrar 
determinada informação, as imagens, os sons e o design moderno passam para segundo 
plano.  
Concluindo, um bom design comportamental deve centrar-se na satisfação das 
necessidades dos utilizadores, porque um sistema sem utilidade cai depressa no campo 
da inutilidade.  
3.3. O nível reflexivo  
Enquanto no nível visceral a satisfação ou insatisfação em relação ao produto é 
obtida quase instantaneamente, o nível reflexivo apela, sobretudo, à consciência que 
temos de determinado sistema e do que ele significa para nós.  
O nível reflexivo assenta, sobretudo, na nossa capacidade de interpretar, 
compreender e raciocinar sobre o mundo e sobre nós mesmos. Desta forma, este nível 
abrange a mensagem, o significado, as lembranças e o uso que determinado produto ou 
sistema nos transmite (Norman, 2004). 
Pense-se no exemplo de objetos que não nos cativam esteticamente. Certamente não 
nos provocariam uma boa impressão ao nível visceral, mas podiam conquistar a nossa 
atenção através das memórias ou emoções que lhes estão associadas. É neste contexto 
que se fala do nível reflexivo, já que este se concentra nas experiências do utilizador 
com os objetos ou sistemas, algo que vai desde aquilo que é transmitido ao utilizador 
até aos aspetos culturais ou ao significado do produto para si (Idler, 2012).  
É devido a esta influência cultural que o nível reflexivo pode ser muito facilmente 
marcado a nível temporal e espacial. Fatores como a moda e a sofisticação são 
facilmente suscetiveis a mudanças constantes, que podem deixar o utilizador 
descontente quando a febre do consumismo passar. Apesar desta faceta volúvel, o nível 
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reflexivo é também construído através de experiências passadas do consumidor, já que 
as memórias associadas a determinado design podem criar uma relação nostálgica entre 
os utilizadores e os seus produtos. Ao assumirmos que determinado design pode ter um 
valor emocional especial, torna-se um objeto significativo, não por causa do objeto em 
si, mas por causa das memórias que produz. É algo que, de acordo com Donald 
Norman, pode desencadear as mais poderosas e duradouras emoções, contrariando 
assim a ideia de que o nível reflexivo trata de reações humanas temporárias ao design 
(Norman, 2004). Assim, a satisfação associada a um objeto através da marca, memória 
ou emoção que lhes estão ligadas, são características que não podem ser ignoradas num 
objeto ou sistema de design. 
Existem variados métodos capazes de analisar este nível. No entanto, visto que na 
parte empírica deste trabalho optámos por analisar o nível reflexivo à luz da teoria 
clássica dos usos e gratificações, será esta teoria que passaremos a analisar.  
3.3.1. Teoria dos usos e gratificações 
A teoria clássica dos usos e gratificações toma como base a convicção de que o 
público tem um conjunto complexo de necessidades que procura satisfazer por meio dos 
média (McQuail, 2003). Estas necessidades estão associadas ao nível reflexivo de 
Norman, uma vez que este assenta, sobretudo, na nossa capacidade de interpretar, 
compreender e raciocinar sobre o mundo e sobre nós mesmos.
20
  
Durante bastante tempo, os estudos na área da comunicação centraram-se mais no 
que os média faziam com as pessoas do que naquilo que as pessoas faziam com os 
média.
21
 Contudo, diversos autores, como Dennis McQuail, começaram-se a aperceber 
que existem causas sociais e psicológicas que levam a que diferentes pessoas façam 
diferentes usos e retirem diferentes gratificações dos média. Esta ideia acabou por ser a 
premissa subjacente à teoria dos usos e gratificações. Este modelo implica, igualmente, 
que uma mensagem consista, sobretudo, no uso que o público dela faz e não no que o 
emissor pretende. De facto, a teoria sublinha que os membros de uma audiência 
                                                          
20
 Para mais informação acerca da teoria dos usos e gratificações, consultar Denis Mcquail (McQuail, 
2003) e Mauro Wolf (Wolf, 2006). 
21
 Um exemplo é a conhecida teoria hipodérmica da comunicação, de que uma súmula pode ser 
encontrada na obra de Wolf (Wolf, 2006). 
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selecionam livremente os média, assim como selecionam os programas que melhor 
podem usar para gratificar as suas necessidades. 
A ideia de que o uso dos média depende das satisfações, necessidades ou motivos 
percebidos pelo membro prospetivo da audiência é quase tão antiga como a própria 
investigação sobre os média (McQuail, 2003:393). As audiências são, muitas vezes, 
formadas com base na semelhança das necessidades, interesses e gostos individuais, 
sendo que as necessidades típicas são as de informação, lazer, companhia, diversão ou 
escape (McQuail, 2003). Esta é a base da teoria clássica dos usos e gratificações, que 
associa diferentes expectativas e gratificações a diferentes média.  
Por exemplo, podemos ler um determinado jornal local para encontrarmos tópicos 
comuns de conversa com os nossos vizinhos, e dessa forma nos sentirmos mais 
enquadrados na comunidade. Se assim for, estaremos a ler o jornal para preencher a 
nossa necessidade de sociabilidade e, indiretamente, mostrarmos que somos pessoas 
interessadas pelo local onde vivemos. A teoria dos usos e gratificações torna-se, assim, 
numa forma de analisar o nível reflexivo da reação humana ao design. Por um lado, 
permite-nos perceber os usos e gratificações que podemos retirar de algo. Por outro, 
mostra-nos, a nós e aos outros, quem somos. Como Bernard Berelson referiu, os jornais 
são mais do que uma mera fonte de informação útil, são também importantes para 
proporcionar um sentido de segurança, tópicos de conversa partilhados e uma estrutura 
para a rotina diária (Berelson,1949). 
Deste modo, a questão central da escola de investigação dos usos e gratificações é: 
porque é que as pessoas usam os média e para que é que os usam. Esta máxima está 
particularmente relacionada com a sociologia funcionalista defendida por Wright 
(1974), que vê os média como um meio de alcançar várias necessidades da sociedade, 
como a coesão, a continuidade cultural, o controlo social e a maior circulação de 
informação pública de todos os tipos (McQuail, 2003). Isto, por sua vez, pressupõe que 
os indivíduos também usam os média para finalidades relacionadas com a orientação 
pessoal, o lazer, a informação e a formação de identidade (McQuail, 2003). 
Outra das características desta abordagem teórica é o facto de procurar explicar os 
usos dos média e as satisfações deles derivados em termos dos motivos e necessidades 
percebidas pelos próprios membros da audiência. Esta teoria torna-se, portanto, num 
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exemplo claro da utilização compensatória dos média para gratificar necessidades que 
são frustradas pela restante vida social (Fiske, 2002). 
O grande desafio desta teoria clássica da comunicação é a operacionalização dos 
motivos da audiência. De acordo com Denis McQuail (2003), as principais gratificações 
que o público pode retirar dos média dividem-se em:  
1. Evasão; 
2. Relações interpessoais; 
3. Identidade pessoal; 
4. Vigilância. 
Em primeiro lugar, a gratificação da evasão refere-se à utilização dos média como 
forma de fugir às limitações da rotina, ao peso dos problemas e à descarga emocional. 
Em segundo lugar, a gratificação das relações interpessoais vê os média como uma 
forma de compensar a solidão e de aumentar a experiência partilhada. Em terceiro lugar, 
a gratificação da identidade pessoal vê o recetor como um espectador/utilizador que se 
identifica com o que consome, explorando a sua noção de realidade e reforçando os 
valores em que acredita. Com este tipo de gratificação, Mcquail refere-se à forma como 
os espectadores usam um programa televisivo como ponto de comparação direta com a 
sua vida real. Os média proporcionam, assim, aos seus recetores, um sentimento de 
experiência partilhada que reforça a existência de agrupamentos socialmente 
valorizados (Fiske, 2002).  
Por fim, o último tipo de gratificação, a da vigilância, indica que os médias são 
utilizados para se conhecer melhor o nosso mundo (Fiske, 2002). Deste modo, esta 
gratificação informa sobre o mundo complexo em que vivemos e apazigua a sensação 
de desconhecimento. Alguns dos recetores que utilizam os média para satisfazerem esta 
gratificação são os chamados “líderes de opinião”22, que usam os média para obterem 
informações que lhes permitem manter o seu papel social (Fiske, 2002). 
                                                          
22
 O conceito de “líder de opinião” corresponde a um utilizador ativo dos média com capacidade de 
liderança e de difusão de informação para outros membros da sua comunidade. Os “líderes de opinião” 
captam a atenção daqueles que aceitam ou não as suas opiniões. Esta aceção do conceito de “líder de 
opinião” foi desenvolvida na teoria de comunicação em dois níveis (two step flow), criada por Paul 
Lazarfeld e Elihu Katz (Paul Lazarfeld, 1957). 
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Apesar da primeira investigação realizada no âmbito da teoria dos usos e 
gratificações datar do início dos anos 40, e ter-se focado nas razões existentes para o 
apelo popular a diferentes tipos de programas de rádio (Lazarsfled,1944), é usada, 
sobretudo, para estudar o apelo dos novos média eletrónicos (Perse, 1990).  
No que se refere ao método habitual da implementação empírica da teoria dos usos e 
gratificações, consiste no recurso a um questionário em que se pede aos membros de 
uma audiência televisiva para apresentarem ou selecionarem as principais razões que os 
levam a assistir a um determinado tipo de programa. A parte mais complexa deste 
método consiste na identificação de padrões significativos a partir dos resultados (Fiske, 
2002). 
Na parte empírica deste trabalho (Cap.4.4.), apresentaremos, também, o resultado do 
questionário realizado para analisar os usos e gratificações que os alunos da 
Universidade do Porto retiram do P3. Após a análise das gratificações escolhidas em 
função da idade e do sexo dos inquiridos, verificou-se que o P3 é utilizado para 
diferentes usos e para satisfazer diferentes gratificações. Algo que será desenvolvido de 
forma mais pormenorizada mais adiante. 
Ao longo deste capítulo, analisámos os níveis de reação humana ao design, propostos 
por Donald Norman, e vimos como podíamos aplicar a teoria dos usos e gratificações ao 
nível reflexivo. Ao analisarmos os níveis visceral, comportamental e reflexivo, 
verificámos que um design centrado no utilizador não trata apenas do seguimento de 
heurísticas e testes de usabilidade mas também de emoções e experiências. É neste 
contexto que os três níveis de reação humana ao design não devem ser subestimados, e a 
emoção deve ter um papel tão importante na criação de um novo design quanto o da sua 
usabilidade. Em seguida, na parte empírica desta dissertação, analisaremos o Web site 
do jornal on-line P3 à luz dos três níveis de reação humana ao design. Com esta análise, 
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Capítulo 4. A reação humana ao design: Um 
estudo de caso do site P3 
4.1. Escolha metodológica 
Ao longo dos anteriores capítulos, abordámos em que consistia o processo de design 
e os três níveis de reação humana ao design. Vimos que, de acordo com Donald 
Norman, o design deve ter em conta não só a funcionalidade mas também fatores 
associados às emoções e às experiências dos seus utilizadores. Seguindo esta linha de 
pensamento, optámos por analisar o jornal on-line P3 sob a ótica dos três níveis de 
reação humana ao design. Para este estudo, realizámos um inquérito aos estudantes da 
Universidade do Porto, verificámos a usabilidade e a acessibilidade do P3 através das 
heurísticas de Nielsen, de testes de utilizadores e de uma verificação da acessibilidade 
na Web e, por fim, utilizámos a teoria clássica da comunicação dos usos e gratificações. 
A escolha assentou no Web site do P3
23
 (http://p3.publico.pt/) devido à sua criação 
recente, novidade, originalidade e temáticas abordadas. O fator da novidade foi 
considerado relevante para este estudo, devido ao site ainda se encontrar numa versão 
beta. Outro dos motivos que nos levou a escolher o P3 foi o facto deste jornal conciliar 
o trabalho de jornalistas experientes com a colaboração de estudantes de Ciências da 
Comunicação da Universidade do Porto. Esta parceria nasceu da tentativa de dar aos 
jovens o tipo de informação que estes desejavam, retratando temas generalistas que, 
normalmente, fogem à agenda regular dos restantes meios noticiosos. Os jovens têm, 
assim, um papel relevante no P3, quer como consumidores, quer como parte integrante 
da produção noticiosa. Será algo que desenvolveremos melhor aquando da análise do P3 
ao nível reflexivo (Cap.4.4.). 
Para analisar o P3 à luz dos níveis visceral, reflexivo e comportamental, utilizámos 
diferentes metodologias qualitativas. O nível visceral, como vimos anteriormente, 
refere-se à primeira impressão que o site transmite aos seus utilizadores. Deste modo, 




O P3 resulta de um consórcio composto pelo Público, pela Universidade do Porto e pelo INESC Porto. 
É uma iniciativa do Quadro de Referência Estratégico Nacional (QREN), co-financiada pelo Fundo 
Europeu de Desenvolvimento Regional (FEDER), através do Programa Operacional Fatores de 
Competitividade.  
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foi perguntado a estudantes de várias faculdades da Universidade do Porto qual a 
primeira impressão que tiveram do P3. 
Do ponto de vista da análise empírica, decidimos analisar o nível comportamental a 
seguir ao nível visceral. O nível comportamental refere-se à funcionalidade. Por isso, ao 
analisarmos este nível, optámos por fazer uma análise ao design sob a ótica da interface 
e sob a ótica do utilizador. A análise da interface foi por nós realizada através da 
execução de uma análise heurística e de uma análise de acessibilidade. Já a análise ao 
P3 sob a ótica do utilizador foi efetuada através da realização de testes de utilizadores a 
dez alunos da Universidade do Porto.  
Por fim, analisaremos o nível reflexivo. Este nível refere-se aos fatores externos ao 
site que levam os jovens a ler o P3. Para a análise deste nível, recorremos à acima 
sucintamente exposta teoria dos usos e gratificações (Cap.3.3.1.). Para percebermos 
quais as motivações e gratificações dos leitores deste jornal on-line, foi efetuado um 
inquérito aos alunos da Universidade do Porto, baseado na teoria dos usos e 
gratificações.  
Realizar uma análise ao P3 sob a ótica destes três níveis tem como principal objetivo 
analisar a importância que este novo projeto português presta aos seus utilizadores.  
4.2. Análise ao nível visceral 
Ao visualizarmos, pela primeira vez, um determinado site, o aspeto que este 
apresenta torna-se num dos fatores mais importantes. Quando não nos sentimos 
satisfeitos com a sua aparência, a nossa vontade de o explorar certamente diminuirá ou 
desaparecerá. É neste sentido que considerámos importante analisar o P3 à luz do nível 
visceral.  
O objetivo do P3 em estar associado a um público jovem e arrojado é notório desde o 
primeiro momento. Também a sua interface nos remete para um ambiente mais jovem e 
descontraído. Trata-se de algo que está visível no uso que é feito de cores fortes, na 
aposta em imagens e conteúdos multimédia e numa disposição dos conteúdos que se 
diferencia da linearidade presente nos restantes sites noticiosos portugueses. A inovação 
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do site P3 chegou mesmo a ser premiada pela Society for News Design, a qual lhe 
atribuiu o prémio de melhor grafismo de 2012 na Península Ibérica
24
 (P3, 2012). 
Para esta análise, estávamos interessados em saber o que alguns jovens acharam do 
P3 quando o viram pela primeira vez. Para isso, foi perguntado a 128 estudantes
25
, das 




A maioria dos estudantes manifestou agrado ao recordar a primeira vez que tomou 
conhecimento do site. Palavras como dinâmico, jovem, irreverente, atrativo e 
interessante foram das mais utilizadas. De entre as respostas fornecidas, os estudantes 
acentuaram também o facto do P3 lhes transmitir inovação, frescura e modernidade. 
Como uma das estudantes inquiridas afirmou: “Foi assim Wow! Nem sei por onde 
começar, tantos artigos com títulos sugestivos sobre temas que me interessam”. 
Este fator “Wow”, claramente associado ao nível visceral, surge sobretudo devido à 
grande aposta em imagens e conteúdos multimédia que chamam, inevitavelmente, a 
atenção. É este forte apelo ao sentido estético dos potenciais utilizadores que levou um 
dos estudantes a afirmar: “O site do P3 é uma lufada de ar fresco no ciberjornalismo 
português”. 
Apesar das críticas positivas serem uma constante, algumas opiniões em relação ao 
site poderiam ser consideradas agridoces: “gostei mas é desorganizado”; “uma boa ideia 
mas uma execução com algum amadorismo”; “moderno mas incompleto”. Estas 
afirmações mostram que, apesar do agrado visual da primeira impressão, alguns dos 
inquiridos notaram alguma falha a nível da usabilidade. Também a comparação com o 
design do site do Público
27
 foi mencionada. Enquanto um estudante referiu que gosta 
mais do aspeto gráfico do site do Público, outro afirmou que este novo suplemento tem 
uma imagem mais fresca e descontraída que o do Público. Enquanto alguns dos 
                                                          
24
 O P3 estava a concorrer na categoria de jornal digital com menos de 12 milhões de visitas mensais (P3, 
2012). 
25
 A amostra foi escolhida tendo em conta o público-alvo do P3, isto é, pessoas entre os 18 e os 35 anos. 
A opção pelos estudantes da Universidade do Porto foi uma questão de proximidade. Da amostra de 128 
estudantes, houve 7 respostas que não foram tidas em conta devido aos alunos terem escrito que não 
conheciam o P3, sendo a amostra considerada a de 121 estudantes. 
26
 Esta pergunta (de caráter opcional) constava no inquérito para analisar o nível reflexivo, através da 
teoria dos usos e gratificações, que foi distribuído, através do email do Sigarra, a todos os alunos de todas 
as faculdades da Universidade do Porto.  O Sigarra é a plataforma on-line utilizada pela comunidade 
académica da Universidade do Porto (http://sigarra.up.pt/up/pt/web_page.inicial) 
A pergunta exata era: “Qual foi a primeira impressão que tiveste do site P3?” 
27
 http://www.publico.pt/ 
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estudantes afirmaram que a interface do P3 era de fácil compreensão e utilização, 
descrevendo-a mesmo como user-friendly, outros queixaram-se que: “existe demasiado 
conteúdo numa só página”. 
Para um design agradar não só à vista como também ao uso, é necessário cativar os 
futuros leitores com uma interface que provoque o chamado fator “Wow”, mas que 
permaneça interessante e apelativa quando o efeito da novidade passar. Para evitar a 
associação a conceitos de desorganização e de excesso, é necessária uma atenção ao 
nível comportamental, que analisaremos em seguida. 
4.3. Análise ao nível comportamental  
Como foi visto na análise ao nível visceral, quando a surpresa aliada ao fator 
novidade desaparece, a usabilidade torna-se no fator mais importante. É por este motivo 
que a função não pode representar um trade-off contra a estética. Ambas são necessárias 
a determinado nível, e a importância que a beleza tem no nível visceral corresponde à 
importância que a usabilidade tem no nível comportamental. 
No caso do P3, o estudo ao nível comportamental foi analisado em dois momentos. 
Num primeiro, centrámo-nos na análise ao design sob a ótica da interface. Para tal, foi 
efetuada uma inspeção de usabilidade, através de uma análise heurística e da verificação 
das diretrizes de acessibilidade, ao site P3. Num segundo momento, o site foi analisado 
sob a ótica do utilizador. Para isso, foi realizado um teste de usabilidade, baseado em 
medições, a alunos da Universidade do Porto. Como veremos em seguida, estas duas 
análises permitiram compreender a usabilidade e a acessibilidade do site P3. 
4.3.1 - Análise sob a ótica da interface 
Ao longo do segundo capítulo deste estudo, foram descritas várias fases do processo 
de design. Na fase correspondente à interação e prototipagem (Cap.2.3), referimos a 
importância da inspeção de usabilidade como um dos métodos de avaliação de um 
sistema. Esta análise carateriza-se por ser efetuada sem o envolvimento de utilizadores e 
através do seguimento de determinadas heurísticas e diretrizes. Nesta dissertação, 
optámos por avaliar o P3 através das dez heurísticas de Nielsen e das diretrizes de 
usabilidade ao conteúdo Web (WCAG 2.0 Cap. 2.2.3.)
28
.  
                                                          
28
 WCAG refere-se a Web Content Accessibility Guidelines. 
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4.3.1.A- Análise Heurística  
A escolha das dez heurísticas de Nielsen, para analisar a usabilidade do P3, recaiu no 
facto de serem das heurísticas mais simples e claras na avaliação de uma interface (Alan 
Dix, 1993). Deste modo, o site noticioso foi observado tendo em conta as seguintes 
heurísticas: 1) visibilidade do estado do sistema; 2) compatibilidade do sistema com o 
mundo real; 3) controlo e liberdade do utilizador; 4) consistência e padrões; 5) 
prevenção de erros; 6) reconhecimento em vez de recordar; 7) flexibilidade e eficiência 
de uso; 8) estética e design minimalistas; 9) ajuda aos utilizadores no reconhecimento, 
diagnóstico e correção de erros; 10) ajuda e documentação. 
A análise heurística foi efetuada tendo em conta os passos propostos por Nielsen na 
análise das violações da boa usabilidade de um sistema. Deste modo, inicialmente 
observámos e anotámos as heurísticas desrespeitadas que poderiam vir a ser 
consideradas um potencial problema de usabilidade. Após terem sido identificados os 
problemas do P3, verificámos quão severa era a violação da heurística. Para isso, foi 
analisada a severidade de cada problema de usabilidade. Nesta verificação, tivemos em 
conta quatro fatores: quão comum é o problema; se é fácil de ser superado pelo 
utilizador; se é um problema único ou persistente; e quão seriamente vai ser o problema 
percebido. Estas questões foram combinadas numa escala de 0-4 tendo em conta o nível 
de severidade do problema, sendo que “zero” significa que não é um problema de 
usabilidade, e “quatro” que é uma catástrofe de usabilidade (Nielsen, 1990). 
Após analisarmos o P3 heuristicamente, encontrámos dezoito problemas. Metade 
deles violavam a heurística que se refere à consistência e à existência de padrões na 
página. Aquele que foi considerado, por nós, como o maior problema a nível da 
consistência foi a mudança da disposição do conteúdo nas secções principais e nas 
subsecções. Esta inconsistência pode levar o utilizador a erros ou, simplesmente, a 
demorar mais tempo a procurar o que deseja, já que é obrigado a redescobrir a 
disposição do conteúdo da página ao mudar de secção. Para além deste problema, foram 
encontradas outras violações a nível da consistência da página que podiam deixar os 
utilizadores confusos.  
Apesar das violações ao nível da consistência e dos padrões, um dos maiores 
problemas encontrados no site refere-se ao nível da visibilidade do sistema. O problema 
em questão está na falta de visibilidade da secção “Galerias” na Home page do P3. 
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Como esta secção não se encontra no seguimento das outras secções principais, torna-se 
difícil para os utilizadores do P3 encontrarem-na, sendo que a única forma de acederem 
a esta secção é através do mapa do site “Orienta-te” ou através de notícias. A não 
visibilidade de uma das secções principais do P3, levou-nos a classificar esta violação 
como uma catástrofe de usabilidade que deve ser solucionada o mais depressa possível. 
Outro caso considerado grave tem, também, a ver com a secção das “Galerias”. Nesta 
secção, não há uma explicação do caminho que o utilizador percorreu até chegar a ela. 
Isto leva a que o utilizador desconheça o local do site em que se encontra, o que nos 
remete para a próxima heurística, que está relacionada com o controlo e liberdade do 
utilizador.  
Para o utilizador se sentir no controlo do site, não deve ocorrer nada de inesperado. 
Contudo, ao navegarmos no P3 observámos que, se deixássemos a Home page aberta 
por algum tempo, ela atualizava automaticamente. Apesar de, num site noticioso como é 
o caso, a atualização automática poder ser uma vantagem, ela pode levar o utilizador a 
ter a sensação de perda do controlo do site. Contudo, esta violação não foi considerada 
como um verdadeiro problema de usabilidade, tendo sido classificada com o nível zero 
de severidade. 
Os problemas relativos às violações das heurísticas da visibilidade do sistema e da 
consistência e padrões foram consideradas como as mais graves. Temos aí, com os 
níveis de severidade três e quatro, respetivamente, um problema de usabilidade maior e 
uma catástrofe de usabilidade.  
Para além destas heurísticas, foram também violadas as que dizem respeito: à 
prevenção de erros, ao reconhecimento em vez de recordar, à estética e design 
minimalistas, e à ajuda aos utilizadores no reconhecimento, diagnóstico e correção de 
erro. 
A heurística de Nielsen que se refere à prevenção de erros também é violada no Web 
site do P3. Exemplo disso é a proximidade da barra de pesquisa com os links dos outros 
suplementos do Público. Esta proximidade induz o utilizador em erro, algo que podia 
ser prevenido se existisse um maior espaçamento.  
Como foi referido anteriormente, o utilizador deve reconhecer as funções e os 
conteúdos do site e não esforçar-se para recordar como alcançar determinado objetivo. 
Contudo, em diversas situações, o P3 obriga o utilizador a servir-se da memória, ao 
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invés de identificar o que é necessário fazer. O caso que foi considerado mais grave é o 
que se refere à necessidade de clicar nas secções principais para vermos que subsecções 
existem. Isto obriga o utilizador a ter de recordar em que secção principal está a 
subsecção que deseja consultar.  
No que se refere à violação da heurística relativa à estética e ao design minimalistas, 
notamos que o P3 tem alguns elementos na página que não são suficientemente visíveis, 
enquanto outros aparecem mais do que uma vez. A barra de pesquisa, por exemplo, não 
está suficientemente visível. Já os acessos ao email e às redes sociais do P3 aparecem no 
topo e no fundo da página principal.  
Quanto ao apoio aos utilizadores, notámos que o P3 procura explicar o porquê de não 
se ter acesso a determinados conteúdos, informando o que é necessário fazer para poder 
consultar a página. Por exemplo, se um utilizador entrar na página designada por 
“Pquê?” aparece uma pequena mensagem ao fundo a dizer-lhe que é necessário 
registar-se para ter acesso a ela. Mas se, ao registar-se, o utilizador preencher, de forma 
incorreta, algum dos campos, apenas as bordas do campo em questão aparecem a 
vermelho. Este aviso não é esclarecedor sobre o erro que está a ser cometido, deixando 
o utilizador sem saber o que está errado com a informação que forneceu. Como tal, 
viola a heurística relativa à ajuda aos utilizadores no reconhecimento, diagnóstico e 
correção de erros. 
    Concluindo, o P3 apresenta algumas falhas ao nível da usabilidade que, na sua 
maioria, não impedem o utilizador de navegar no site. Contudo, a correção destes 
problemas de usabilidade tornará o P3 mais “user friendly” e ainda mais fácil de 
utilizar.  
4.3.1.B. Verificação das diretrizes de acessibilidade 
Como foi referido anteriormente (Cap.4.2.), o nível comportamental de um sistema 
está intimamente relacionado com o seu uso. Contudo, um bom design ao nível da 
usabilidade pode não ser um bom design ao nível da acessibilidade.  
Deste modo, optámos por analisar o P3, não só de acordo com as heurísticas de 
Nielsen, mas também de acordo com as diretrizes da acessibilidade para o conteúdo da 
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Web - WCAG 2.0, desenvolvidas pelo World Wide Web Consortium – W3C29. Esta 
análise permitirá verificar se os conteúdos do P3 são acessíveis a pessoas portadoras de 
necessidades especiais. Para isso, utilizámos a ferramenta on-line T.A.W.
30
, que analisa 
a acessibilidade de um Web site de acordo com as normas do W3C. 
A ferramenta T.A.W. foi a escolhida para a análise de acessibilidade por dois 
motivos. O primeiro refere-se ao facto desta ferramenta seguir as diretrizes de 
acessibilidade da WCAG 2.0. O outro motivo que levou à escolha deste software foi o 
facto de permitir uma análise automática e também alertar para os princípios que devem 
ser verificados por um avaliador.  
A análise de acordo com o WCAG 2.0 baseia-se em quatro princípios, que 
constituem o alicerce da acessibilidade: percetível, operável, compreensível e robusto 
(ver cap. 2.2.5). Na análise a estes quatro princípios através do T.A.W., foram 
encontrados um total de 89 problemas e 363 situações em que seria necessário realizar 
uma análise manual
31
 (ver anexo 3). De entre estes problemas, trinta e oito referem-se 
ao princípio percetível, ou seja, existem trinta e oito casos em que a informação e os 
componentes da interface não são apresentados aos utilizadores de modo a que sejam 
percebidos (apresentado no anexo 3.1). 
 Já ao nível do princípio operável, o número diminuiu, mas, ainda assim, foram 
encontrados trinta problemas ao nível do conteúdo textual e do redimensionamento do 
texto (ver anexo 3.2). No princípio compreensível, foram encontrados apenas três 
problemas, o que nos leva a poder afirmar que a informação e as operações na interface 
do P3 são compreensíveis (ver anexo 3.3). Ao nível do princípio robusto, foram 
encontrados dezoito casos em que o conteúdo não é suficientemente forte para poder ser 
                                                          
29
 O World Wide Web Consortium (W3C) é uma comunidade internacional na qual as organizações-
membros, uma equipa de funcionários e o público interessado, trabalham juntos para desenvolver padrões 
para a web. Liderados pelo inventor da Web, Tim Berners-Lee e o CEO Jeffrey Jaffe, a missão do W3C é 
levar a web ao seu pleno potencial (W3C, 1999). 
30
 TAW é um conjunto de ferramentas que permite analisar, automaticamente, a acessibilidade de um web 
site, de acordo com as WCAG 1.0, as WCAG 2.0 e o MobileOk: 
http://www.tawdis.net/ingles.html?lang=en 
31
  A análise manual destas 363 situações não foi realizada porque, ao longo desta dissertação, 
pretendíamos uma breve análise à acessibilidade do P3. Contudo, no anexo 3 estão devidamente 
identificadas quais as subsecções de cada princípio que precisam de uma revisão manual. 
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interpretado, de forma fiável, por diversos agentes de utilizador
32
, incluindo tecnologias 
de apoio (ver anexo 3.4).  
Como resultado desta análise, verificámos que o P3 não está de acordo com os 
princípios de acessibilidade da versão WCAG 2.0, já que não cumpre o nível A, o nível 
mínimo de conformidade. Este resultado mostra que o P3 tem um elevado número de 
conteúdos que não estão acessíveis a pessoas com problemas de visão, de audição, com 
incapacidades ao nível da aprendizagem, com limitações cognitivas, com movimentos 
limitados, e com incapacidades ao nível da fala e da fotossensibilidade. Apesar da 
maioria dos utilizadores poder consultar e navegar no site sem encontrar qualquer 
problema a nível da acessibilidade, existe uma minoria que é afastada do P3 porque ele 
não está adaptado às suas necessidades. 
4.3.2 - Teste de utilizadores 
Como já foi referido anteriormente, os testes de utilizadores constituem outro dos 
métodos de avaliação de um sistema. Estes testes, ao contrário da análise heurística e da 
análise de acessibilidade, são um método de avaliação centrado no utilizador real de um 
sistema.  
Para realizarmos um teste de utilizadores ao P3, efetuámos uma avaliação sumativa 
através de um teste de tarefas. Este teste foi baseado em medições e foi conduzido 
através das seguintes etapas (Badre, 2002): 1) planeamento do teste (determinar o 
objetivo do teste e as tarefas); 2) organização dos materiais; 3) preparação do local; 4) 
teste piloto (com dois colaboradores); 5) recrutamento dos utilizadores; 6) condução do 
teste; 7) análise dos resultados. 
No planeamento do teste, foi ponderado quais deveriam ser as tarefas a executar. 
Tivemos em conta que, de acordo com Nielsen (1993), três tarefas realizadas por cinco 
pessoas são suficientes para se encontrar cerca de 80% dos problemas de usabilidade. 
Contudo, para estarmos seguros de que as tarefas são, efetivamente, representativas, 
optámos por escolher cinco. Formamos dois grupos, com cinco pessoas por grupo, 
perfazendo um total de dez utilizadores a realizarem o teste de medições.  
                                                          
32
   Por agentes de utilizador, referimo-nos a qualquer software que obtenha e apresente conteúdos da Web 
aos utilizadores. Exemplos de agentes de utilizador são os navegadores Web, os leitores multimédia e os 
plugins, entre outros programas — incluindo tecnologias de apoio — que ajudam a obter, apresentar e 
interagir com conteúdos Web (Caldwell, et al., 2008). 
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O objetivo do teste foi apurar se os utilizadores conseguiam encontrar o que 
desejavam no site do P3. Para isso, as tarefas propostas estavam relacionadas com a 
procura de determinadas informações no site, que considerámos representativas, sendo 
elas: 
1) Abrir a secção destinada ao “Ambiente” do P3; 
2) Procurar os artigos escritos pelo autor “Daniel Santos”; 
3) Abrir a secção do P3 destinada à “Galeria de ilustrações”; 
4) Enviar um email ao P3; 
5) Procurar a notícia com o título: “Porto no top de viagens para 2013 do New York 
Times”. 
Para verificarmos se o teste estava bem estruturado, foram realizados, inicialmente, 
dois testes pilotos: um com uma pessoa que já conhecia o site, e outro com alguém que 
o estava a ver pela primeira vez. Tendo em conta que as tarefas foram compreendidas 
pelos utilizadores e que não verificámos nenhum problema, o teste foi igual ao pré-teste.  
O local escolhido para a realização do teste foi a biblioteca do polo das Ciências da 
Comunicação da Universidade do Porto. No momento em que o teste esteve a ser 
executado, apenas o avaliador e o utilizador estiveram presentes. Deste modo, o 
estudante a realizar o teste estaria mais à vontade e o avaliador podia apontar, com 
precisão, todos os seus comentários. Foi decidido, também, que os testes seriam 
realizados sempre no mesmo computador para que o tempo não fosse condicionado. 
A cada um dos utilizadores foram dadas exatamente as mesmas tarefas, pela mesma 
ordem, e um tempo máximo de meia hora para a realização total do teste. No início do 
teste, foi explicado a cada utilizador o contexto em que este estudo surgia, e foi 
acentuado que era o site que estava a ser analisado e não as capacidades do utilizador. 
Nesta apresentação, foi também referido, ao utilizador, que o teste seria anónimo e que 
seriam identificados como “Utilizador 1”, “Utilizador 2”, “Utilizador 3”, “Utilizador 4” 
e “Utilizador 5” do grupo 1 (conhecedores do P3) ou do grupo 2 (potenciais utilizadores 
do P3).  
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Os testes foram gravados através do software HyperCam 3
33
, que filma o ecrã do 
computador permitindo-nos, posteriormente, analisar detalhadamente cada teste. Após o 
teste ter terminado, foi analisado segundo a metodologia de Fernanda Pinto (Pinto, F. et 
al, 2007), tendo em conta: o número de cliques efetuados; o número de erros cometidos; 
e o tempo decorrido na realização de cada tarefa. Seguindo sempre esta metodologia, o 
número de erros efetuados mudava dependendo do número de cliques, sendo que, por 
cada cinco cliques efetuados no realizar de uma tarefa considerávamos um erro (Pinto, 
F. et al, 2007). Por norma, a tarefa é cancelada após o primeiro erro, mas optámos por 
deixar o utilizador continuar a navegar de forma a observarmos se conseguiria realizar a 
tarefa ou se acabaria por desistir.  
Após a análise dos testes, verificámos que o tempo máximo que um utilizador 
demorou a realizar o teste completo foram nove minutos e doze segundos. O utilizador 
mais rápido demorou apenas três minutos e nove segundos (ver anexo 1.1). O utilizador 
que levou mais tempo a completar as tarefas estabeleceu o primeiro contato com o site 
ao realizar este teste. Já o utilizador que conseguiu terminar as tarefas com mais rapidez 
é um leitor frequente do P3. Contudo, esta relação entre os estudantes que já conheciam 
o site e os que ainda não conheciam nem sempre é tão linear. Será algo que veremos em 
seguida, ao analisar os resultados do teste por tarefas. 
Recordemos que a primeira tarefa proposta pedia aos utilizadores para abrirem a 
secção destinada ao “Ambiente”34, do P3. Na página principal do P3, do lado esquerdo e 
debaixo do logótipo, existem quatro secções. São elas: “Cultura”, “Actualidade”, 
“Vícios” e “Pquê?” Para o utilizador encontrar a secção “Ambiente” (Imagem 1), teria 
de clicar sobre “Actualidade” para aparecer uma lista de subsecções. A secção 
“Ambiente” estaria aí em penúltimo lugar. Outra forma de ir para esta secção, seria 
através da hiperligação “Orienta-te” (Imagem  2), que nos apresenta um mapa do site no 
topo da página. O acesso à secção “Ambiente” seria possível através de, apenas, dois 
cliques e demoraria menos de dez segundos. Destas duas formas de alcançar a secção, 
apenas dois utilizadores, um novato e um experiente, escolheram ir para a secção 
“Ambiente” através da hiperligação “Orienta-te”.  
                                                          
33
 Os testes efetuados foram gravados através da versão trial do software HyperCam 3, disponível, 
gratuitamente, no seguinte endereço: http://www.softpedia.com/get/Multimédia/Video/Video-
Recording/HyperCam-Solveig.html 
34
 A escolha da subsecção “Ambiente” foi feita aleatoriamente. O objetivo principal com esta tarefa era 
representar o desejo de um utilizador procurar alguma subsecção no P3. 
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Ao longo da procura, os utilizadores questionaram-se sobre onde poderia estar a 
secção “Ambiente”. Alguns dos comentários referiram-se à surpresa por estar dentro da 
secção “Actualidade”, tendo a maioria procurado primeiro em “Cultura”. Dois dos 
estudantes que não conheciam o P3 comentaram ainda que desconheciam a existência 
de mais secções dentro das categorias principais. O que suscitou tal dúvida foi o facto 
das secções não aparecerem à passagem do cursor. Apesar disso, somente três 
utilizadores cometeram um erro
35
, sendo que um erro corresponde à realização de cinco 
a nove cliques para realizar a tarefa.  
O tempo máximo decorrido na realização da tarefa que consistia na procura pela 
secção “Ambiente” foram dois minutos e oito segundos e o tempo mínimo foram apenas 
vinte segundos. Mais uma vez, o utilizador que demorou mais tempo foi um 
inexperiente no site e o utilizador mais rápido um experiente no P3 (ver anexo 1.2).  
Tal como já foi mencionado, o P3 é um site que é feito não só por jornalistas 
profissionais como também por colaboradores. Esta particularidade pode levar a que os 
seus utilizadores queiram ler artigos escritos por alguém que conheçam ou, apenas, por 
algum escritor em específico. Tal facto, levou-nos a escolher a segunda tarefa para o 
teste de utilizadores, que se refere à procura dos artigos escritos por Daniel Santos
36
. 
O tempo máximo decorrido na realização da tarefa que consistia na procura pela 
secção “Ambiente” foram dois minutos e oito segundos e o tempo mínimo foram apenas 
vinte segundos. Mais uma vez, o utilizador que demorou mais tempo foi um 
inexperiente no site e o utilizador mais rápido um experiente no P3 (ver anexo 1.2).  
Tal como já foi mencionado, o P3 é um site que é feito não só por jornalistas 
profissionais como também por colaboradores. Esta particularidade pode levar a que os 
seus utilizadores queiram ler artigos escritos por alguém que conheçam ou, apenas, por 
algum escritor em específico. Tal facto, levou-nos a escolher a segunda tarefa para o 





                                                          
 
36
 A escolha do nome deste colaborador do P3 foi feita aleatoriamente.  
37
 A escolha do nome deste colaborador do P3 foi feita aleatoriamente.  
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Imagem 1 - Secção “Ambiente”38 
 
Imagem 2 – Secção “Orienta-te”  
                                                          
38
 Todas as imagens do P3 que aparecem nesta dissertação foram obtidas no dia 2 de Junho de 2013. 
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O tempo máximo decorrido na realização da tarefa que consistia na procura pela 
secção “Ambiente” foram dois minutos e oito segundos e o tempo mínimo foram apenas 
vinte segundos. Mais uma vez, o utilizador que demorou mais tempo foi um 
inexperiente no site e o utilizador mais rápido um experiente no P3 (ver anexo 1.2).  
O tempo máximo decorrido na realização da tarefa que consistia na procura pela 
secção “Ambiente” foram dois minutos e oito segundos e o tempo mínimo foram apenas 
vinte segundos. Mais uma vez, o utilizador que demorou mais tempo foi um 
inexperiente no site e o utilizador mais rápido um experiente no P3 (ver anexo 1.2).  
Tal como já foi mencionado, o P3 é um site que é feito não só por jornalistas 
profissionais como também por colaboradores. Esta particularidade pode levar a que os 
seus utilizadores queiram ler artigos escritos por alguém que conheçam ou, apenas, por 
algum escritor em específico. Tal facto, levou-nos a escolher a segunda tarefa para o 
teste de utilizadores, que se refere à procura dos artigos escritos por Daniel Santos
39
. 
Para esta tarefa ser realizada, os utilizadores precisavam, apenas, de escrever o nome 
do escritor no motor de pesquisa do site. Com apenas dois cliques e cerca de dez 
segundos, seria possível realizar a tarefa. Contudo, a maioria dos utilizadores 
demonstrou dificuldade em encontrar o motor de pesquisa do P3. Tendiam a procurar 
no topo direito da página, referindo que deveria estar ali. Após observarem que não se 
encontrava lá, olhavam para a página em geral, e só passados alguns segundos 
encontravam a barra de pesquisa.  
Ao encontrarem o motor de pesquisa, comentavam que não o tinham visto. Como 
referiu um utilizador, era praticamente invisível. Esta acabou por ser a maior dificuldade 
da tarefa. No que diz respeito ao tempo demorado, o máximo foi de quatro minutos e 
treze segundos e o mínimo de trinta segundos (ver anexo 1.3).  
A terceira tarefa consistia em abrir a secção do P3 destinada à “Galeria de 
ilustrações”. Para isso, seria necessário os utilizadores clicarem na hiperligação 
“Orienta-te”, e aí, na secção “Galerias”, clicar em “Ilustração”; seriam portanto 
necessários três cliques e menos de dez segundos para a realizar.  
                                                          
39
 A escolha do nome deste colaborador do P3 foi feita aleatoriamente.  
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Imagem 3 – Barra de pesquisa 
 
Imagem 4 – Pesquisa por Daniel Santos 
 
 
Imagem 5 –“Galeria de ilustrações”  
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Contudo, esta tarefa foi considerada, pela maioria dos utilizadores, como uma das 
mais difíceis de executar no P3, tanto por parte de utilizadores que já conheciam o P3, 
como por parte dos potenciais utilizadores. Tendo em conta que é considerado um erro 
por cada cinco cliques, apenas três utilizadores não cometeram erros nesta tarefa. De 
entre os restantes, verificámos que houve dois utilizadores a cometer um erro, um 
utilizador a cometer três erros e quatro utilizadores a cometer quatro erros. 
Após a descoberta, por parte de alguns utilizadores, de que existiam subsecções 
dentro das secções principais de “Cultura”, “Actualidade”, “Vícios” e “Pquê?”, vários 
utilizadores procuraram também nessas secções a “Galeria de ilustrações”. Outra 
tendência verificada nesta tarefa foi a procura, no motor de pesquisa do P3, dos termos 
”Galeria de ilustrações”. O resultado desta ação acabava por levar apenas ao 
aparecimento de notícias com esses termos.  
A pouca visibilidade da “Galeria das ilustrações” no site levou mesmo alguns 
utilizadores a perguntarem se ela existiria realmente. Foi este sentimento de falta de 
usabilidade do site que levou três dos utilizadores a desistir da realização da tarefa. O 
primeiro utilizador a desistir fê-lo após procurar a “Galeria de ilustrações” durante três 
minutos e catorze segundos. O segundo desistiu aos três minutos e cinquenta e cinco 
segundos. O terceiro desistiu da tarefa após cinco minutos e trinta segundos de ter 
começado a procurar, coincidindo com o tempo máximo durante o qual um utilizador 
tentou realizar a tarefa. O utilizador mais rápido a conseguir realizá-la foi um utilizador 
experiente do P3, que descobriu a “Galeria de ilustrações” após vinte e três segundos. 
Este utilizador descobriu a galeria realizando o caminho mais rápido e simples, ou seja, 
clicando em “Orienta-te” (ver imagem 2). Contudo, houve três utilizadores que 
chegaram à “Galeria de ilustrações” através de notícias que remetiam para ela. O 
utilizador que demorou mais tempo para completar a tarefa foi um utilizador 
inexperiente no P3, e demorou quatro minutos e seis segundos (ver anexo 1.4). 
Ao longo da execução desta tarefa, vários utilizadores comentaram que, se 
estivessem apenas a navegar pelo site, não perderiam tanto tempo à procura da “Galeria 
de ilustrações”. Como um utilizador experiente referiu, após terminar a tarefa, “se não 
encontrasse a galeria passado um minuto de certeza que não continuava a procurar”. 
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Imagem 6 – “Pquê?”  
 
Imagem 7 – Pesquisa pela notícia: “Porto no top de viagens para 2013 do New York Times”.  
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A quarta tarefa referia-se ao envio de um email ao P3. Foi a tarefa considerada mais 
simples pela maioria dos utilizadores, implicando, apenas, um clique e menos de cinco 
segundos a executar, sendo que nenhum utilizador cometeu qualquer erro.  
Ao contrário do que ocorreu na execução das outras tarefas, na quarta, o utilizador 
que a realizou em menor tempo, apenas oito segundos, não conhecia o P3. Já o 
utilizador que demorou mais tempo foi um experiente, que a realizou num minuto e três 
segundos (ver anexo 1.5).  
Para se enviar um email ao P3, a ação mais fácil e simples consistiria em clicar no 
ícone do envelope ao fundo da página principal. Contudo, existiam mais três formas 
diferentes de realizar a tarefa. Uma delas seria através da secção “Pquê?”(Imagem 6), 
outra através do link “Redes Sociais”, no topo direito da página, e uma terceira seria 
através do link “Orienta-te”. Apesar da existência destas quatro opções para se aceder 
ao email do P3, metade dos utilizadores escolheram a mais rápida. Os restantes 
utilizadores dividiram-se pelas outras opções.  
Recorde-se que a última tarefa proposta no teste de utilizadores por medições era a 
procura da notícia: “Porto no top de viagens para 2013 do New York Times” (Imagem 
7). Na altura em que o teste foi efetuado, a notícia escolhida aparecia na subsecção “Em 
Trânsito”, ou seja, o utilizador poderia navegar pelo site tentando encontrá-la ou, 
simplesmente, procurar no motor de pesquisa. O objetivo desta tarefa como finalizadora 
do teste, seria observar se, após a realização das outras tarefas, o utilizador preferia 
navegar pelo site ou, simplesmente, procurá-la. Os resultados mostraram que, dos dez 
utilizadores, apenas dois, um novato e um experiente, quiseram procurar a notícia pelo 
site. Os restantes optaram por utilizar a barra de pesquisa. Um dos utilizadores, quando 
questionado sobre o motivo de ter ido logo procurar o nome da notícia no motor de 
pesquisa, referiu que:” de outra forma possivelmente não a encontrava”.  
De entre os dez utilizadores, apenas três cometerem um erro, ou seja, precisaram de 
cinco ou mais cliques para realizar a tarefa. O tempo máximo decorrido foi de um 
minuto e vinte e oito segundos. Este tempo foi o mesmo em dois utilizadores, um 
experiente e um novato. O tempo mais rápido foi feito por um utilizador novato, que 
demorou apenas vinte e quatro segundos até abrir a notícia “Porto no top de viagens 
para 2013 do New York Times” (ver anexo 1.6). 
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Após a análise dos resultados do teste, concluímos que as tarefas propostas poderiam 
ser realizadas com um máximo de três cliques e menos de dez segundos. De acordo com 
Nielsen, um utilizador deve conseguir aceder à informação desejada com um máximo 
de três cliques e num tempo suportável, sendo 10 segundos o tempo máximo decorrido 
antes que as pessoas percam o interesse na página (Nielsen, 2000). O P3, tendo em 
conta estes critérios, poderia ser considerado adequado às necessidades dos utilizadores. 
Contudo, as tarefas não foram facilmente realizadas pela maioria dos utilizadores por o 
conteúdo não estar visível. Este problema de usabilidade tinha sido já identificado 
através da análise heurística, em que verificámos que o princípio mais violado dizia 
precisamente respeito à visibilidade do estado do sistema. 
4.4 - Nível reflexivo 
Até ao momento, referimos a importância da estética, da usabilidade e da 
acessibilidade como fatores relevantes para uma boa interação entre o P3 e os seus 
utilizadores. Agora, centrar-nos-emos na influência que o nível reflexivo tem nos 
leitores do P3. Este nível, que aborda temáticas sobretudo relacionadas com a 
psicologia, remete-nos para a forma como as mensagens, as recordações e os motivos 
que nos levam a utilizar um sistema podem influenciar a interação com ele.  
Ao analisarmos o P3 a este nível, quisemos saber quais os usos e gratificações que os 
estudantes da Universidade do Porto retiravam dele, tal como o que podia influenciar 
essas decisões. 
Para esta análise, realizámos um inquérito on-line
40
 (ver anexo 2.1) baseado na teoria 
clássica dos usos e gratificações (Cap.3.3.1.), que foi distribuído por todos os alunos das 
várias faculdades da Universidade do Porto. O questionário foi formulado com base nas 
quatro principais categorias de McQuail: Evasão, Relações Interpessoais, Identidade 
pessoal e Vigilância, e seguiu o molde de grupos de uso proposto por McQuail, Blumler 
e Brown (1970). Este tipo de questionário é dividido em grupos, que correspondem, 
cada um, a uma gratificação. Neste caso, e tendo em conta que seguiremos as quatro 
gratificações de McQuail, o inquérito divide-se em quatro grupos: o da evasão, o das 
relações interpessoais, o da identidade pessoal e o da vigilância. A cada uma destas 
gratificações correspondem cinco frases, que se referem aos usos que os estudantes 
podem fazer do P3. A escolha das frases que constaram no inquérito foi baseada no 
                                                          
40
 O inquérito foi realizado e preenchido através da ferramenta Google Drive. 
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estudo de Susan M. Mings acerca dos usos e gratificações de jornais on-line (Mings, 
1997). Contudo, determinadas frases foram escolhidas tendo em conta, especificamente, 
as particularidades do P3.  
De cada uma das gratificações em análise, fazem parte cinco frases, que 
correspondem a possíveis usos do P3. A categoria da evasão compreende os seguintes 
usos:  
1. Ler o P3 é uma forma de fugir ao padrão de notícias de outros órgãos noticiosos; 
2. Ler o P3 ajuda-me a passar o tempo; 
3. Ler o P3 é uma forma de fugir à monotonia da vida quotidiana; 
4. O P3 permite-me ter uma visão mais positiva da realidade; 
5. O caráter informal e cultural do P3 permite-me uma leitura descontraída. 
A categoria das relações interpessoais está intimamente relacionada com a coerção 
pessoal, isto é, centra-se sobretudo no facto do P3 poder ser usado para fomentar ou 
estabelecer relações sociais ou pela curiosidade/interesse por aquilo que os 
colaboradores do P3 escrevem. Deste modo, os usos associados a esta gratificação são:  
1. Os artigos e as temáticas do P3 servem de tema de conversa entre mim e outras 
pessoas; 
2. Utilizo o P3 para ler artigos escritos por pessoas que conheço; 
3. Costumo partilhar (em redes sociais) os artigos que leio com os meus amigos; 
4. Ler o P3 é uma forma de me sentir enquadrado num grupo social; 
5. Leio o P3 porque todos os meus amigos o leem. 
Na gratificação da identidade pessoal os usos do P3 centram-se, sobretudo, nas 
experiências passadas e na identidade e valores pessoais. Deste modo, os usos que 
constam desta gratificação são:  
1. O facto de ser um leitor assíduo do Público (ou suplementos do Público) fez com 
que passasse a ler também o P3; 
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2. Identifico-me com os valores, de novidade e ousadia, dos conteúdos defendidos 
pelo P3 e pelos seus colaboradores;  
3. Consigo rever-me em artigos do P3; 
4. Ler o P3 é uma forma de estar envolvido num ambiente cultural, dinâmico e 
jovem; 
5. Ler o P3 faz-me perceber melhor a realidade em que vivo. 
Em último lugar, a gratificação de vigilância é satisfeita por aqueles que utilizam o 
P3 para observar e perceber o que se passa no mundo. Como tal, os usos associados a 
esta gratificação são:  
1. Ler o P3 permite-me ter conhecimento do que de novo existe em Portugal e no 
Mundo;  
2. Ler o P3 mantem-me informado sobre temáticas que são pouco aprofundadas 
noutros meios noticiosos; 
3. Ler o P3 é uma forma de conhecer novos projetos realizados por jovens; 
4. Ler o P3 é uma forma de conhecer concursos, desafios e novos produtos a nível 
nacional e internacional; 
5. Ler os textos de opinião do P3 permite-me ter uma opinião mais formada sobre 
certos assuntos. 
Estas afirmações, organizadas aqui segundo as quatro gratificações de McQuail, 
foram colocadas de forma aleatória no inquérito, de modo a nenhum inquirido ter a 
tentação de escolher as afirmações tendo em conta a gratificação. 
Neste inquérito, que esteve disponível durante um mês
41
 e foi preenchido por 320 
estudantes, era pedido que assinalassem as frases com que mais se identificavam. Aos 
estudantes foi também pedido que preenchessem um campo destinado a dados pessoais, 
como a idade, a Faculdade
42
 a que pertencem, o sexo e o número de amigos no 
                                                          
41
 O inquérito foi distribuído no dia seis de dezembro de 2012 e esteve disponível até seis de janeiro de 
2013.  
42
 Este dado foi pedido para termos noção da quantidade de pessoas que conhecia o P3 em função da 
Faculdade a que pertencia. Como verificámos uma grande discrepância nas respostas, este dado não foi 
tido em conta na análise. 
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Facebook e no Twitter
43
. Estes dados pessoais serviriam para depois estabelecer um 
padrão em comparação com a gratificação que mais se manifestava.  
Na descrição do projeto do P3, podemos ler que “o P3 nasceu para todos os jovens (e 
não só) que se encontram afastados dos órgãos de informação por não se reverem nos 
temas tratados”. Esta necessidade de criar um novo produto noticioso para um público 
mais jovem reflete-se nos usos e gratificações que os estudantes da Universidade do 
Porto retiram do P3. Isto é, de entre as respostas dos estudantes inquiridos verificámos 
que a maioria utiliza o P3 para estar envolvido num ambiente cultural, dinâmico e 
jovem, e para fugir ao padrão de notícias de outros órgãos noticiosos. Assim, podemos 
concluir que os estudantes tentam satisfazer necessidades relacionadas com a identidade 
pessoal e a evasão ao lerem o P3. Outra das frases com que mais estudantes se 
identificaram no inquérito foi: “Ler o P3 é uma forma de conhecer novos projetos 
realizados por jovens”. Isto demostra que a vigilância dos acontecimentos é também 
uma das grandes gratificações retiradas do P3 pelos estudantes da Universidade do 
Porto. Outro dos principais motivos porque os estudantes utilizam o P3 é para fugir ao 
padrão de notícias de outros órgãos noticiosos.  
As frases menos escolhidas pelos alunos da Universidade do Porto foram: “Leio o P3 
porque todos os meus amigos o leem”; “Ler o P3 é uma forma de me sentir enquadrado 
num grupo social”; “Ler o P3 é uma forma de fugir à monotonia da vida quotidiana”. 
Ao analisarmos as frases menos escolhidas, verificámos que a gratificação referente 
às relações interpessoais foi a menos assinalada nos inquéritos. O que nos leva a 
concluir que a maioria dos estudantes inquiridos não lê o P3 como forma de se sentir 
enquadrado num grupo social ou como fomentador de tema de conversa com amigos e 
conhecidos. As gratificações mais escolhidas foram as da identidade pessoal e 
vigilância. 
A comparação das frases de usos que os estudantes da Universidade do Porto fazem 
do P3, de acordo com as suas idades e sexos, mostrou que existiam diferenças nas 
gratificações que mais se manifestavam (ver anexo 2.2). 
                                                          
43
 O questionamento dos estudantes acerca do número de amigos/seguidores no Facebook e no Twitter
43
 
serve também para comparar a popularidade nestas redes sociais com os usos e gratificações que tiram do 
P3. A escolha do Facebook e do Twitter prende-se com o facto de serem as redes sociais em que dá para 
partilhar artigos através do P3. 
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Deste modo, verificámos que os estudantes do sexo feminino utilizam o P3 sobretudo 
como forma de satisfazer as suas necessidades de evasão e de relações interpessoais. Já 
os estudantes do sexo masculino utilizam maioritariamente o P3 para satisfazerem as 
gratificações de identidade pessoal e de vigilância dos acontecimentos. 
Ao nível das frases mais escolhidas, e tendo em conta o sexo, verificámos que a frase 
“Ler o P3 é uma forma de estar envolvido num ambiente cultural, dinâmico e jovem” 
foi a mais escolhida, tanto pelos estudantes do sexo masculino, como pelos do sexo 
feminino. 
Também as idades dos diversos estudantes se revelaram um indicador importante na 
análise dos usos e das gratificações que podem ser retirados do P3 (ver anexo 2.3). 
Enquanto que os estudantes com idades iguais ou superiores a 22 anos escolheram 
um maior número de frases que se referiam às gratificações de evasão, relações 
interpessoais e identidade pessoal, os estudantes com idades iguais ou inferiores a 21 
anos mostraram-se mais interessados em utilizar o P3 como forma de vigilância.  
Ao contrário do que aconteceu na análise anterior, em que a frase mais escolhida foi 
a mesma para estudantes masculinos e femininos, na análise das idades as frases mais 
escolhidas foram diferentes.  
Os estudantes com idades iguais ou inferiores a 21 anos identificaram-se mais com a 
frase “Ler o P3 é uma forma de estar envolvido num ambiente cultural, dinâmico e 
jovem”; a frase mais escolhida pelos estudantes com idades iguais ou superiores a 22 
anos foi “Ler o P3 é uma forma de conhecer novos projetos realizados por jovens”. 
Através desta análise, percebemos a importância do nível reflexivo para os 
utilizadores do P3. Como vimos, os motivos que levam os estudantes a ler o P3 são, 
sobretudo, os relacionados com a sua ligação aos jovens e a temas relacionados com a 
juventude. Isto permite aos estudantes identificarem-se mais com o produto, fazendo 
uma ligação aos valores defendidos pelo jornal.  
4.5 – Análise e discussão dos resultados 
Como verificámos ao analisar o Web site do jornal on-line P3, existem ainda entraves 
na interação entre o P3 e os seus utilizadores. No primeiro contacto com este 
suplemento do jornal Público, os utilizadores mostraram agrado com o que viram. A sua 
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estética é cativante devido à utilização de grandes imagens, de conteúdos multimédia e 
de uma disposição inovadora do conteúdo. Em consequência, o P3 não tem dificuldade 
em captar novos leitores através do fator “Wow”. Contudo, verificámos que as opiniões 
de alguns estudantes na altura da utilização do Web site se tornavam agridoces. O 
motivo prendia-se com a falta de usabilidade e acessibilidade que eram evidentes ao 
navegarmos no P3. Esse facto levou à realização da análise do P3 de acordo com o nível 
comportamental, o qual se refere ao funcionamento, usabilidade e acessibilidade do 
Web site. Após uma análise sob a ótica da interface e uma análise sob a ótica do 
utilizador, chegámos a diversas conclusões, tal como veremos em seguida.  
A análise heurística revelou que o maior número de falhas do P3 se manifesta ao 
nível da consistência e visibilidade do estado do sistema. A apresentação do conteúdo 
com falta de consistência pode levar os utilizadores a sentirem dificuldade ao 
movimentarem-se no site. Também a falta de visibilidade pode levar a que o utilizador 
não encontre o que procura, tornando a navegação frustrante. Ao nível das outras 
heurísticas, os problemas encontrados não foram consideradas por nós como catástrofes 
de usabilidade. Contudo, se corrigidos, podem tornar a interação entre os utilizadores e 
o P3 mais simples. 
Os problemas identificados na análise heurística também foram encontrados ao nível 
dos testes de utilizadores. A tarefa que os utilizadores consideraram mais difícil, ou 
mesmo impossível, de concretizar foi a de abrir a secção destinada à “Galeria de 
ilustrações”. A dificuldade da tarefa estava na falta de visibilidade desta secção na 
Home page do Web site e na falta de consistência do menu. Esta inconsistência e falta 
de visibilidade levou os utilizadores a demorarem muito tempo na realização da tarefa, 
quando, cada uma das tarefas propostas, deveria ter sido realizada com três cliques, no 
máximo, e em menos de dez segundos. Tanto os atuais como os potenciais utilizadores 
do P3 revelaram dificuldade em realizar esta e as outras tarefas propostas, nesse período 
de tempo. Num teste cujo tempo total das tarefas deveria ter sido de cerca de um 
minuto, nenhum utilizador conseguiu realizá-lo em menos de três minutos e nove 
segundos. Sendo que o utilizador que mais tempo demorou a realizar a totalidade das 
tarefas demorou nove minutos e um segundo, ou seja, quase dez vezes mais do tempo 
considerado por Nielsen como o suportável antes que os utilizadores percam o interesse 
na página.  
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Através da realização dos testes a estudantes que eram já utilizadores do P3 e a 
estudantes que nunca tinham antes navegado neste Web site, verificámos que é possível 
superar alguns problemas de usabilidade com a prática de utilização. Contudo, mesmo 
os utilizadores experientes revelaram algumas dificuldades e tinham frequentemente de 
apelar à sua memória para saber o que fazer. 
O tempo decorrido na realização das tarefas e a dificuldade em cumprirem os seus 
objetivos, levou alguns utilizadores a afirmar que, noutro contexto, nunca estariam tanto 
tempo a tentar encontrar determinada notícia ou secção no site. Este tipo de afirmações 
revela a gravidade de subestimar a usabilidade face a um design inovador e apelativo.  
Se para utilizadores comuns o Web site se revelou de difícil navegação, para os 
utilizadores com alguma deficiência o site é praticamente inacessível. Como 
verificámos através da análise das diretrizes de usabilidade, o conteúdo Web do P3 não 
cumpre o nível mínimo de conformidade. Isto é, o Web site tem um elevado número de 
conteúdos que não estão acessíveis a pessoas com incapacidades visuais, com 
dificuldades auditivas e com limitações ao nível da cognição, dos movimentos, da fala e 
da fotossensibilidade.  
Apesar da análise ao nível comportamental revelar deficiências na compreensão e na 
acessibilidade, o nível reflexivo mostra-nos que os utilizadores continuam a consultar o 
P3 devido aos usos e gratificações que retiram deste complemento do jornal Público. 
Assim, através do inquérito realizado, observámos que a maioria dos estudantes 
inquiridos utiliza o P3 para estar envolvido num ambiente cultural, dinâmico, jovem, e 
para fugir ao padrão de notícias de outros órgãos noticiosos. Ao nível das gratificações, 
observámos que as que mais se manifestam são as de identidade pessoal e vigilância. 
Contudo, quando comparámos as gratificações que mais se manifestavam no sexo 
feminino e no sexo masculino, os resultados foram diferentes. Enquanto os estudantes 
do sexo feminino revelaram usar o P3 sobretudo como forma de satisfazer as suas 
necessidades de fuga e de sociabilidade, os estudantes do sexo masculino utilizam o P3 
para satisfazer maioritariamente as gratificações associadas à identidade pessoal e à 
vigilância. 
Finalmente, no que se refere às idades, observámos que os estudantes mais novos se 
mostram mais interessados em utilizar o P3 como forma de vigilância, do que os mais 
velhos. Este dado revela que o P3 conseguiu alcançar o seu objetivo de fazer com que 
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os jovens se sintam mais informados sobre o mundo em que vivem. Deste modo, 
podemos concluir que o P3 dá valor ao nível reflexivo. De facto, através da mensagem, 
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Conclusão 
Ao longo desta dissertação, discorremos sobre a filosofia de design de interfaces 
homem-computador. Neste sentido, referimos o contexto em que surgiu a interação 
homem-máquina, as quatro principais fases do processo de design e os níveis de reação 
humana ao design. Num segundo momento, centrámo-nos no Web site do P3, o qual 
analisámos à luz do nível visceral, do nível comportamental e do nível reflexivo. 
Inicialmente, contextualizámos, de forma breve, o início da interação homem-
máquina através da introdução do conceito de simbiose aplicado à relação entre as 
novas máquinas computacionais e os seus utilizadores. Este conceito, proposto por 
Licklider, permitiria um desenvolvimento na interação cooperativa entre os homens e os 
computadores eletrónicos. Esta interação cooperativa só se verificou ao longo da década 
de sessenta do século passado, com a invenção do rato, por Douglas Engelbart, do 
sketchpad de Yvan Sutherland e de dispositivos de input e output. Com o 
desenvolvimento destas invenções, o único entrave ao conceito de simbiose proposto 
por Licklider era a falta de centralidade no homem, que foi particularmente bem 
conseguida através do computador Star da Xerox, e dos computadores Lisa e Macintosh 
da Apple Computer. Estes computadores tornaram-se marcos ao nível do design, da 
usabilidade e da simbiose com os homens. 
Após verificarmos, de forma sucinta, a história da interação homem-máquina, 
abordámos em que consistia o processo de design e os três níveis de reação humana ao 
design. O processo de design, de acordo com Alan Dix, compreende cinco fases, das 
quais analisámos as quatro iniciais: a fase dos requerimentos, a das análises, a do design 
e a da interação e protótipos. Cada uma destas fases representa um estado do produto ou 
sistema, com vista a alcançar a máxima usabilidade possível e tornar a interação entre 
homem e computador mais simples e natural.  
Contudo, a usabilidade e a acessibilidade de um sistema podem não ser suficientes 
para cativarem o utilizador, já que fatores associados às emoções levam frequentemente 
os utilizadores a sentirem-se atraídos por determinado sistema. Foi neste contexto que 
analisámos os três níveis de reação humana ao design, propostos por Donald Norman.  
De acordo com Donald Norman, o design deve ter em conta não só a funcionalidade 
mas também fatores associados às emoções e às experiências dos seus utilizadores. 
Neste contexto, os três níveis de reação humana ao design permitiriam analisar a 
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cognição e as emoções num determinado sistema. O nível visceral é dominado pelos 
sentidos e refere-se à atração. O nível comportamental abrange quatro componentes: a 
função, a compreensão, a usabilidade e a sensação física. Quanto ao nível reflexivo, este 
assenta, sobretudo, na nossa capacidade de interpretar, compreender e raciocinar sobre o 
mundo e sobre nós mesmos. Desta forma, este nível abrange a mensagem, o significado, 
as lembranças e o uso que determinado produto ou sistema nos transmite. 
Seguindo esta linha de pensamento, foi analisado o jornal on-line P3 sob a ótica 
destes três níveis. A análise do nível visceral foi realizada através da distribuição de um 
inquérito, em que foi perguntado a vários estudantes da Universidade do Porto qual 
tinha sido a sua primeira impressão do P3. Nesta análise, observámos que, num 
primeiro contato com o P3, os utilizadores mostraram agrado. Contudo, verificámos 
também que o design inovador do site era, frequentemente, elogiado, enquanto que a 
sua usabilidade era criticada. Este facto levou à análise do funcionamento, usabilidade e 
acessibilidade do Web site do P3. Para esta análise, que correspondia ao nível 
comportamental, analisámos o P3 sob a ótica da interface e sob a ótica do utilizador. A 
interface foi verificada através da realização de uma análise heurística e de uma análise 
de acessibilidade na Web. A forma como os utilizadores navegavam no site foi analisada 
através de testes de utilizadores. Após estas análises, verificámos que o maior número 
de falhas do P3 se manifestava ao nível da consistência e da visibilidade do estado do 
sistema. Também a apresentação de conteúdo com falta de consistência e a falta de 
visibilidade do site podem levar os utilizadores a sentirem dificuldade ao 
movimentarem-se nele, tornando a navegação frustrante. Isto foi verificado através da 
realização de um teste de utilizadores, que mostrou que todos demoraram mais tempo 
do que aquele que é considerado por Nielsen como o suportável antes que se perca o 
interesse na página. Ao nível da análise ao P3, e de acordo com os princípios de 
acessibilidade da versão WCAG 2.0, concluímos que o Web site não cumpre o nível A, 
o nível mínimo de conformidade. Este resultado mostra que o P3 tem um elevado 
número de conteúdos que não estão acessíveis a pessoas com determinadas dificuldades. 
 Apesar da análise ao nível comportamental ter revelado deficiências na compreensão 
e na acessibilidade, o nível reflexivo mostra-nos que os utilizadores continuam a 
consultar o P3. Alguns dos principais motivos para o fazerem é por se sentirem 
envolvidos num ambiente cultural, dinâmico, jovem, e para fugirem ao padrão de 
notícias de outros órgãos noticiosos. Contudo, concluímos ainda que os estudantes do 
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sexo feminino usam o P3 sobretudo como forma de satisfazer as suas necessidades de 
fuga e de sociabilidade, e que os estudantes do sexo masculino utilizam o P3 para 
satisfazer, maioritariamente, as gratificações associadas à identidade pessoal e à 
vigilância. No que se refere aos estudantes mais novos, estes mostram-se mais 
interessados em utilizar o P3 como forma de vigilância do que os mais velhos. As 
conclusões que retirámos ao longo da análise ao nível visceral, ao nível comportamental 
e ao nível reflexivo, mostraram que o site do P3, apesar de ter um design moderno e 
chamativo, tem ainda um longo caminho a percorrer no que se refere aos princípios de 
usabilidade e de acessibilidade. 
Ao longo deste estudo, apercebemo-nos que a preocupação com os utilizadores dos 
sistemas computacionais tem vindo a crescer desde a época em que Licklider utilizou o 
termo simbiose para falar na relação entre um homem e uma máquina. Contudo, num 
mundo onde o uso e a necessidade de tecnologia têm vindo a crescer, a interação deve 
ser mais do que um ser humano e uma máquina em sintonia um com o outro.  
Para um Web site poder responder pelo nome de “user friendly”, é preciso mais do 
que uma interface de utilizador. Fatores como a usabilidade, a acessibilidade, e mesmo 
as emoções humanas são fundamentais para que os softwares informáticos e os Web 
sites possam ser verdadeiramente feitos para o homem. Contudo, o aparecimento de 
tecnologias cada vez mais complexas levaram à evolução das técnicas de usabilidade e 
de acessibilidade para a Web. A curiosidade acerca do que cativa os utilizadores nas 
páginas Web, levou a que a técnica do eye tracker tenha sido considerada como uma das 
melhores ferramentas existentes para analisar as reações comportamentais a um site 
(Lewinski, 2013). Contudo, para além desta técnica, têm-se feito progressos para se 
analisar a reação humana a uma página Web através das expressões faciais dos seus 
utilizadores. Esta nova medida de análise é chamada de face-reading e, por enquanto, é 
usada por institutos de pesquisa e empresas de marketing que investem em inovação e 
desenvolvimento (Lewinski, 2013). 
Outra das investigações que têm sido feitas a nível da usabilidade e do design das 
Web pages refere-se à presença de imagens nas páginas. De acordo com Nielsen (2010), 
os estudos de eye tracking mostram que os utilizadores prestam bastante atenção às 
imagens nas páginas Web, mas apenas às que contêm informação relevante. As imagens 
meramente decorativas são normalmente ignoradas pelos utilizadores. Este estudo 
mostra que, apesar de sites como o P3 se tornarem chamativos pela grande presença de 
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imagens, é necessário haver uma escolha pertinente das que devem constar na página 
Web, já que os utilizadores não costumam prestar atenção a imagens meramente 
decorativas (Nielsen, 2010). 
A aposta cada vez maior em ecrãs táteis trouxe, também, mudanças a nível do 
design, da usabilidade e, sobretudo, da acessibilidade. Com o aparecimento dos 
primeiros telemóveis e com a popularização das mensagens escritas, as pessoas com 
dificuldades visuais e auditivas encontraram um novo meio de comunicação adequado 
às suas necessidades. A sensação física proporcionada pelas teclas era um aliado da 
acessibilidade. Contudo, com a generalização dos ecrãs táteis, a sensação física tende a 
ser desprezada e a acessibilidade fica cada vez mais condicionada. Apesar de tal 
evolução poder ser gratificante para um utilizador comum, um utilizador com 
determinadas limitações pode encontrar diversas dificuldades ao manipular um objeto 
baseado na manipulação tátil do ecrã.   
Mesmo com estas dificuldades, esta cultura do ecrã tem permitido que a computação 
esteja cada vez mais incorporada no nosso quotidiano. Hoje é possível ler notícias no 
telemóvel, comunicarmos facilmente através do computador e termos sistemas 
computacionais que nos ajudam a lidar com a maior parte das tarefas do nosso 
quotidiano. Esta evolução traz novos desafios para os Web sites. É necessário que as 
páginas Web se adaptem aos novos média e à crescente convergência de meios. Já não é 
suficiente criar uma Web page apenas para um ecrã de computador. 
Como Donald Norman refere é preciso mais do que apenas critérios como a 
usabilidade e a acessibilidade para um produto nos agradar. As emoções tornaram-se 
mais importantes na arte de cativar os utilizadores, algo que torna uma reformulação dos 
princípios de Licklider e Nielsen mais importante que nunca nos tempos em que 
vivemos.  
O estudo que foi realizado ao longo desta dissertação pretendia analisar o P3 de 
acordo com os níveis de reação humana ao design. Algumas das conclusões que 
obtivemos mostraram que o P3 pode ser melhorado. Como tal, acreditamos que seria 
relevante modificar algumas funcionalidades deste suplemento do Público, de forma a 
simplificar o seu uso para os utilizadores. Algumas das mudanças que sugerimos são a 
maior visibilidade do motor de pesquisa, da secção das galerias e das subsecções que 
existem no site. A nível da acessibilidade, o P3 poderia ter conteúdos adaptados a 
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utilizadores com algumas limitações, de forma a tornar o site mais universal. Também 
acreditamos que seria interessante desenvolver um estudo na área do marketing digital e 
de social media. Esse estudo poderia utilizar os dados obtidos na análise ao nível 
reflexivo. Através da verificação das gratificações que os utilizadores retiram do site, 
seria possível criar uma estratégia de marketing digital que possibilitasse a cada 
utilizador receber conteúdos que satisfizessem as suas gratificações. Este estudo poderia 
ser útil para aumentar o número de visitantes da página, para fidelizar leitores e para 
aumentar os lucros do site.  
Concluindo, os homens e os computadores querem-se similares, complementares e 
simbióticos, mas, para se alcançar esse patamar superior, os computadores devem 
adaptar-se aos homens e os humanos não devem deixar que o fascínio pela tecnologia os 
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Glossário 
Acessibilidade na Web – Web projetada de modo a que pessoas portadoras de 
deficiências possam perceber, entender, navegar e interagir de uma maneira efetiva com 
a Web, bem como criar conteúdos para a Web.  
Análise de tarefas - Uma descrição detalhada da tarefa de um operador, em termos 
dos seus componentes, para especificar, detalhadamente, as atividades humanas 
envolvidas e as suas relações funcionais e temporais. 
Análise Heurística – Técnica utilizada para encontrar problemas de usabilidade 
numa interface de utilizador, em que um pequeno número de avaliadores treinados 
(geralmente de 3 a 5) inspeciona, separadamente, a interface através da aplicação de um 
conjunto de heurísticas. 
Aprendizagem – Capacidade com que os novos utilizadores conseguem começar 
uma interação eficaz e atingem o desempenho máximo. 
Avaliação – Operação técnica que consiste em examinar uma ou mais características 
de um produto de software, de acordo com um procedimento especifico. 
Design de interação - A forma como um utilizador comunica ou interage com um 
computador que se foca no fluxo de interação, no diálogo entre as pessoas e os 
computadores, na compatibilidade de estímulo-resposta e nos mecanismos de feedback. 
Design Universal – Processo de conceber produtos que possam ser usados pelo 
máximo número de pessoas possível, na maior parte das situações. 
Deslize – Falhas que não foram executadas conscientemente. 
Eficiência – A capacidade de um produto de software de proporcionar um 
desempenho adequado em relação à quantidade de recursos utilizados sob condições 
estabelecidas. 
Erro – Uma incompatibilidade entre o objetivo do utilizador e a resposta do sistema. 
Feedback – Uma reação a um comportamento que tem o potencial de influenciar o 
comportamento original. Em outras palavras, quando um utilizador executa alguma 
ação, o computador responde de modo a que o mesmo utilizador tenha alguma 
compreensão de como a sua ação é interpretada pelo computador. 
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Flexibilidade – Multiplicidade de formas pelas quais o utilizador do sistema troca 
informação. 
Golfo de avaliação - O processo de perceção que o utilizador tem do ecrã de uma 
interface. 
Golfo de execução – Os processos de controlo que o utilizador usa para manipular a 
interface de forma adequada.  
Grupo de foco - Um grupo de potenciais utilizadores de um produto que se reúnem 
para coletar informações durante o processo de design.  
Ícone – Uma exibição gráfica ou visual que represente um objeto, ação ou função. 
Interação homem- computador – Campo científico diversificado, em que o foco 
está na forma como as pessoas usam os computadores e como os computadores podem 
ser projetados para ajudar as pessoas a usá-los de forma mais eficaz. 
Interface do utilizador – Uma interface que permite que a informação passe entre o 
utilizador humano e os componentes do hardware ou software de um sistema 
computacional. 
Manipulação direta – Técnica de diálogo através da qual o utilizador tem a 
impressão de atuar diretamente sobre os objetos que aparecem no ecrã, através da ação 
de apontar, mover ou modificar as suas características físicas com dispositivos de 
entrada.  
Menu - Conjunto de opções para escolher, que é normalmente apresentado como 
uma lista de texto, conjunto de fotos, menus de áudio, ou num conjunto de animações 
ou vídeos. 
Metáfora do ambiente de trabalho - A representação de objetos familiares ao 
utilizador, no ecrã de uma interface. O exemplo prototípico é o ambiente de trabalho 
Macintosh, que foi concebido como pano de fundo para todas as janelas de aplicativos e 
da superfície sobre a qual os arquivos são manipulados. Esta metáfora de organização 
permite aos novos utilizadores sentirem-se mais confortáveis com o sistema e ajudá-los 
a aprender mais rapidamente como interagir com ele. 
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Percurso cognitivo - Abordagem utilizada na avaliação de uma interface em que o 
utilizador deve tentar executar determinadas tarefas. 
Princípios gerais – Regras de conceção abstratas, que podem ser aplicadas ao 
projeto de um sistema interativo para promover a sua usabilidade. 
Protótipo – Representação do todo, ou de parte, de um produto ou sistema que, 
embora com algumas limitações, pode ser usado para a realização de uma avaliação. 
Robustez – Nível de apoio fornecido ao utilizador no executar de tarefas e no avaliar 
de objetivos. 
Saídas de emergência - Um princípio que refere que os utilizadores devem ser 
capazes de cancelar ou desfazer uma operação indesejável. 
Simbiose homem-máquina – Interação cooperativa entre os homens e os 
computadores eletrónicos. 
Sistema – Combinação dos elementos de hardware e software com que o utilizador 
interage para a realização de determinada tarefa. 
Sistema interativo – Combinação dos componentes de hardware e software que 
recebem inputs e comunicam outputs a um utilizador humano, de modo a suportar a 
realização de determinada tarefa.  
Tarefa – Atividade empreendida no alcançar de um objetivo num determinado 
contexto. 
Teste de utilizador – Técnica que permite analisar a qualidade global de uma 
interface, através da verificação dos aspetos bons e maus do sistema. 
Usabilidade – A forma como um produto pode ser utilizado para atingir objetivos 
específicos com eficácia, eficiência e satisfação, num determinado contexto. 
Utilizador - Um individuo que usa um produto de software para alcançar uma 
função específica. 
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Anexo 1 – Teste de utilizadores 
1.1. Tabela do tempo total decorrido 
1.2. Tabela da tarefa 1 
1.3. Tabela da tarefa 2 
1.4. Tabela da tarefa 3 
1.5. Tabela da tarefa 4 
1.6. Tabela da tarefa 5 
Anexo 2 – Inquérito  
2.1. Enunciado do Inquérito por questionário  
2.2. Percentagem de alunos que escolheram cada frase tendo em conta a idade 
2.3. Percentagem de alunos que escolheram cada frase tendo em conta o sexo 
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Anexo 1  
1.1. Testes utilizadores - Tabela do tempo total decorrido 
 
1.2. Testes utilizadores - Tabela da Tarefa 1  
 
 
Utilizador Tempo total decorrido na realização do teste, em minutos e segundos 
Utilizador 1 05:02 
Utilizador 2 06:54 
Utilizador 3 06:00 
Utilizador 4 03:09 
Utilizador 5 06:49 
P. Utilizador 1 08:48 
P. Utilizador 2 09:12 
P. Utilizador 3 08:59 
P. Utilizador 4 07:05 
P. Utilizador 5 07:31 
 










Utilizador 1 5 0 00:50 - 05:02 
Utilizador 2 2 0 00:26 - 06:54 
Utilizador 3 2 0 01:22 - 06:00 
Utilizador 4 3 0 00:43 Foi a “Orienta-te” 03:09 
Utilizador 5 2 0 00:20 - 06:49 
P. Utilizador 1 3 0 01:25 Foi a “Orienta-te” 08:48 
P. Utilizador 2 4 0 01:16 - 09:12 
P. Utilizador 3 9 1 02:50 - 08:59 
P. Utilizador 4 5 1 01:38 - 07:05 
P. Utilizador 5 5 1 02:08 - 07:31 
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1.3. Testes utilizadores - Tabela da Tarefa 2 
 
 
Tarefa 2: Procura os artigos escritos pelo autor "Daniel Santos" 
 
Utilizador Nº de Cliques Erros Tempo decorrido 
Campo de 
observações 
Utilizador 1 2 0 00:17 - 
Utilizador 2 3 0 01:07 - 
Utilizador 3 2 0 00:30 - 
Utilizador 4 2 0 00:30 - 
Utilizador 5 5 1 01:20 - 
P. Utilizador 1 7 1 04:13 - 
P. Utilizador 2 2 0 00:45 - 
P. Utilizador 3 6 1 01:18 - 
P. Utilizador 4 2 0 00:37 - 
P. Utilizador 5 6 1 02:10 - 
 
 





Tarefa 3: Abre a secção do P3 destinada à “Galeria de ilustrações” 
 
Utilizador Nº de Cliques Erros 
Tempo 
decorrido 
Campo de observações 
Utilizador 1 10 2 03:14 Desistiu 
Utilizador 2 8 1 03:44 - 
Utilizador 3 11 2 02:35 - 
Utilizador 4 2 0 00:23 - 
Utilizador 5 7 1 04:00 - 
P. Utilizador 1 2 0 00:27 - 
P. Utilizador 2 15 3 05:30 Desistiu 
P. Utilizador 3 11 2 03:55 Desistiu 
P. Utilizador 4 13 2 04:06 Através de uma notícia 
P. Utilizador 5 4 0 02:00 Através de uma notícia 
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1.5. Testes utilizadores - Tabela da Tarefa 4 
 
 





Erros Tempo decorrido Campo de observações 
Utilizador 1 2 0 00:10 Através de “Orienta-te” 
Utilizador 2 1 0 00:19 Fundo da página 
Utilizador 3 1 0 00:11 Fundo da página 
Utilizador 4 3 0 01:03 Através de “Pquê?” 
Utilizador 5 1 0 00:18 Fundo da página 
P. Utilizador 1 4 0 01:28 Redes sociais 
P. Utilizador 2 1 0 00:13 Fundo da página 
P. Utilizador 3 2 0 00:08 Redes sociais 
P. Utilizador 4 1 0 00:20 Fundo da página 
P. Utilizador 5 2 0 00:28 Através de “Orienta-te” 
 
1.6. Testes utilizadores - Tabela da Tarefa 5 
 
 





Erros Tempo decorrido Campo de observações 
Utilizador 1 2 0 00:31 - 
Utilizador 2 6 1 01:28 - 
Utilizador 3 5 1 01:22 
Tentou procurar a notícia 
navegando pelo P3 
inicialmente 
Utilizador 4 3 0 00:30 - 
Utilizador 5 3 0 00:51 - 
P. Utilizador 1 5 1 01:15 
Procurou por NY e não 
apareceu resultado 
P. Utilizador 2 4 0 01:28 
Navegou pelo site até 
encontrar 
P. Utilizador 3 4 0 00:40 - 
P. Utilizador 4 4 0 00:24 - 
P. Utilizador 5 4 0 00:45 - 
 
 




2.1. Enunciado do Inquérito por questionário - Usos e Gratificações do site P3 
Este inquérito por questionário surge no âmbito do Projeto de Dissertação de Mestrado em 
Ciências da Comunicação (Variante Estudos de Média e Jornalismo) da Faculdade de Letras da 
Universidade do Porto, e tem como principal objetivo perceber os usos e gratificações que os 
estudantes da Universidade do Porto retiram do site noticioso P3. Para participar neste estudo, 
basta preencher este breve inquérito por questionário, com a duração de cerca de 3 minutos. 




Das afirmações que se seguem, escolha as cinco com que se identifica mais. *  
Identifico-me com os valores, de novidade e ousadia, dos conteúdos defendidos 
pelo P3 e pelos seus colaboradores. 
Ler o P3 é uma forma de fugir ao padrão de notícias de outros órgãos 
noticiosos. 
Utilizo o P3 para ler artigos escritos por pessoas que conheço. 
Ler o P3 ajuda-me a passar o tempo.  
O facto de ser um leitor assíduo do Público (ou suplementos do Público) fez 
com que passasse a ler o P3 também. 
Ler o P3 é uma forma de fugir à monotonia da vida quotidiana. 
Ler o P3 é uma forma de estar envolvido num ambiente cultural, dinâmico e 
jovem. 
O P3 permite-me ter uma visão mais positiva da realidade. 
Ler o P3 é uma forma de conhecer novos projetos realizados por jovens. 
Leio o P3 porque todos os meus amigos o leem. 
Ler o P3 permite-me ter conhecimento do que de novo existe em Portugal e no 
Mundo. 
Ler o P3 faz-me perceber melhor a realidade em que vivo. 
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O caráter informal e cultural do P3 permite-me uma leitura descontraída. 
Ler os textos de opinião do P3 permite-me ter uma opinião mais formada sobre 
certos assuntos. 
Os artigos e as temáticas do P3 servem de tema de conversa entre mim e outras 
pessoas. 
Costumo partilhar (em redes sociais) os artigos que leio com os meus amigos. 
Ler o P3 é uma forma de me sentir enquadrado num grupo social. 
Ler o P3 é uma forma de conhecer concursos, desafios e novos produtos a nível 
nacional e internacional. 
Consigo rever-me em artigos do P3. 
Ler o P3 mantem-me informado sobre temáticas que são pouco aprofundadas 
noutros meios noticiosos. 
 
Qual a primeira impressão que tiveste do site P3?  
 
Idade *  
 






















Nº de amigos no Facebook, caso faças parte desta rede social  
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Idade igual ou inf. a 21
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Anexo 3 - Acessibilidade do P3 de acordo com a análise automática feita através 
da ferramenta T.A.W. 
Legenda: 
✔- Não foram encontrados problemas 
?  - É Impossível verificar automaticamente 
X – Existem problemas 
     ! – É necessária uma verificação humana 










1.1 – Textos Alternativos - - - 
1.1.1 – Conteúdo não textual A X - ! 12 - 14 
1.2 – Média baseados no tempo - - - 
1.2.1 – Só áudio e só vídeo (gravações) A ! 1 
1.2.2 – Legendas (pré-gravadas) A ! 1 
1.2.3 – Descrições áudio e média alternativas (pré-gravadas) A ! 1 
1.2.4 – Legendas (em direto) AA ! 1 
1.2.5 – Descrições auditivas (pré-gravadas) AA ! 1 
1.3. – Adaptável - - - 
1.3.1 – Informação e relações A X 13 
1.3.2 – Sequências significativas A ! 10 
1.3.3 – Características sensoriais A ? 1 
1.4 – Distinção - - - 
1.4.1 – Uso de cor A ? 1 
1.4.2 – Controlo de áudio A ! 1 
1.4.3 – Contraste (mínimo) A ? 2 
1.4.4 – Redimensionamento do texto AA X - ! 14 - 47 
1.4.5 – Imagens de texto AA ? 1 
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2.1 – Acessibilidade mediante o teclado - - - 
2.1.1 – Teclado A ? 1 
2.1.2 – Sem bloqueios de teclado A ? 1 
2.2 – Tempo suficiente - - 1 
2.2.1 – Tempo ajustável A ? 1 
2.2.2 – Pausar, parar, ocultar A ? 1 
2.3 – Provocar ataques - - - 
2.3.1 – Três flashs ou menos A ? 1 
2.4 – Navegável - - - 
2.4.1 – Evitar blocos A ! 7 
2.4.2 – Páginas intituladas A ! 1 
2.4.3 – Concentrar a ordem A ! 2 
2.4.4 – Propósito das ligações A X - ! 30 – 2 
2.4.5 – Múltiplas vias AA ? 1 
2.4.6 – Cabeçalhos e etiquetas AA ! 16 
2.4.7 – Foco visível AA ! 1 
















4.1 – Compatível - - - 
4.1.1 – Processamento A X - ! 15 – 247 











3.1 – Legível - - - 
3.1.1 – Linguagem da página A ✔  
3.1.2 – Linguagem das partes AA ? 1 
3.2 – Previsível - - - 
3.2.1 – No foco A ? 1 
3.2.2 – Nos inputs A ? 1 
3.2.3 – Consistência de navegação AA ? 1 
3.2.4 – Consistência de identificação AA ? 1 
3.3 – Assistência de inputs - - - 
3.3.1 – Erro de identificação A ! 4 
3.3.2 – Rótulos e instruções A X 3 
3.3.3 – Sugestões de erro AA ! 2 
3.3.4 – Prevenção de erros (legais, financeiros, dados) AA ! 6 
